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MỞ ĐẦU

1. Lý do chọn đề tài

Hiện nay, hoạt động công chứng đang thực hiện chủ trương cải cách hành chính và xã hội hoá theo quy định của Luật Công chứng (2006) và các văn bản hướng dẫn thi hành Luật Công chứng. Việc xã hội hóa hoạt động công chứng không phải là việc tư nhân hoá hoạt động công chứng và cũng không phải là việc chuyển chức năng công chứng từ Nhà nước sang tư nhân. Mục tiêu của xã hội hóa công chứng là phát triển rộng mạng lưới công chứng, xóa bỏ việc kiêm nhiệm chức năng công chứng của các cơ quan hành chính, nâng cao chất lượng dịch vụ công. 

Thực hiện chủ trương trên, UBND TPĐN không thành lập thêm PCC mà củng cố, kiện toàn về tổ chức, nhân sự, đổi mới cách thức phục vụ, đáp ứng yêu cầu cạnh tranh lành mạnh trong điều kiện hoạt động theo cơ chế đơn vị sự nghiệp tự chủ về kinh phí, tài chính. Tiến hành cải tạo, nâng cấp cơ sở vật chất PCC số 1 và 2; đồng thời xây dựng trụ sở PCC số 3. Bên cạnh các PCC thuộc Sở Tư pháp, UBND TPĐN đã cho phép thành lập 07 VPCC tại 07 quận, huyện. Với sự ra đời của các VPCC trong thời gian qua đã đáp ứng được nhu cầu công chứng của công dân, tổ chức, tình trạng quá tải ở các PCC trước đây không còn nữa và tạo điều kiện cho các giao dịch dân sự được nhanh chóng, kịp thời.
Sau hơn 4 năm thực hiện Luật Công chứng, xã hội hóa hoạt động công chứng tại TPĐN đã được xã hội đón nhận với nhiều dấu hiệu tích cực. Số lượng các TCHNCC và các công chứng viên đã có sự phát triển, tăng nhanh về số lượng. Khách hàng được cung cấp các dịch vụ về công chứng một cách toàn diện, đảm bảo an toàn pháp lý, nhanh chóng, thuận tiện. Biểu hiện cạnh tranh giữa các TCHNCC là điều dễ dàng nhận thấy. Bên cạnh đó, cũng phát sinh tình trạng cạnh tranh không lành mạnh giữa các TCHNCC nên dẫn đến việc công chứng không đúng, công chứng sai. 
Cùng với sự phát triển của thị trường vốn, thị trường giao dịch bất động sản, nhu cầu công chứng sẽ có sự phát triển mạnh ở Việt Nam nói chung và TPĐN nói riêng nhằm kiểm định tính pháp lý trong các quan hệ dân sự. Vì vậy, dịch vụ công chứng luôn gắn liền với nhu cầu đòi hỏi ngày càng cao của khách hàng. Bên cạnh đó, kết quả hoạt động công chứng sẽ ảnh hưởng trực tiếp tới nhiều quan hệ xã hội và giao dịch khác phát sinh sau đó. Do đó, mọi TCHNCC cần phải hoàn thiện và nâng cao chất lượng dịch vụ. Việc tìm ra những thành phần của chất lượng dịch vụ, các yếu tố hạn chế cũng như những yếu tố tác động vào sự hài lòng của khách hàng là tiền đề để nâng cao chất lượng dịch vụ. Nhận thức được tầm quan trọng của sự hài lòng của khách hàng đối với sự tồn tại và phát triển của các TCHNCC, nên tác giả chọn đề tài “Nghiên cứu sự hài lòng của khách hàng sử dụng dịch vụ công chứng tại thành phố Đà Nẵng” nhằm hoàn thiện và phát triển các TCHNCC trong giai đoạn hiện nay.

2. Mục tiêu nghiên cứu

Đề tài nghiên cứu được thực hiện nhằm mục đích xác định các nhân tố ảnh hưởng đến sự hài lòng của khách hàng đối với dịch vụ công chứng tại TPĐN, để từ đó đưa ra các hàm ý chính sách góp phần nâng cao mức độ hài lòng của khách hàng. Với mục đích đó, nghiên cứu này hướng đến những mục tiêu sau: Để phục vụ yêu cầu nâng cao chất lượng hoạt động và đáp ứng tốt hơn sự hài lòng khách hàng sử dụng dịch vụ công chứng tại TPĐN, đề tài tập trung nghiên cứu thực hiện các mục tiêu sau:

- Xác định các nhân tố và xây dựng các thang đo lượng hóa các nhân tố cấu thành sự hài lòng khách hàng công chứng;
- Xây dựng mô hình hài lòng khách hàng công chứng tại TPĐN;
- Nghiên cứu, phân tích, đánh giá mức độ ảnh hưởng của các nhân tố đến sự hài lòng khách hàng công chứng tại TPĐN;
- Kiến nghị một số giải pháp liên quan đến việc nâng cao mức độ hài lòng khách hàng công chứng tại TPĐN.
 
3. Đối tượng và phạm vi nghiên cứu

- Đối tượng nghiên cứu là những khách hàng đang sử dụng dịch vụ công chứng tại các TCHNCC trên địa bàn TPĐN.

- Phạm vi nghiên cứu là các PCC và các VPCC gọi chung là các TCHNCC tại TPĐN.


4. Phương pháp nghiên cứu

Quy trình thực hiện nghiên cứu này được thực hiện thông qua hai bước chính: Nghiên cứu khám phá sử dụng phương pháp định tính và nghiên cứu chính thức sử dụng phương pháp định lượng.

Nghiên cứu khám phá được thực hiện bằng phương pháp nghiên cứu định tính với kỹ thuật thảo luận nhóm thiết kế bảng câu hỏi và phỏng vấn thử. Mục tiêu của nghiên cứu này dùng để điều chỉnh và bổ sung thang đo đánh giá sự hài lòng của khách hàng sử dụng dịch vụ công chứng tại các TCHNCC.

Nghiên cứu chính thức được thực hiện bằng phương pháp nghiên cứu định lượng. Kỹ thuật phỏng vấn trực diện được sử dụng để thu thập thông tin từ khách hàng sử dụng dịch vụ công chứng ở các TCHNCC tại TPĐN .

Thông tin thu thập được sẽ được xử lý bằng phần mềm SPSS 16.0 và AMOS 16.0. Thang đo sau khi được đánh giá bằng phương pháp phân tích nhân tố khám phá EFA, hệ số tin cậy Cronbach alpha sẽ được sử dụng để phân tích nhân tố khẳng định CFA và phân tích mô hình cấu trúc SEM để kiểm định mô hình nghiên cứu.


5. Ý nghĩa khoa học và thực tiễn của nghiên cứu

Đề tài này có ý nghĩa thực tiễn về nghiên cứu và cải thiện dịch vụ công chứng tại các TCHNCC như sau:

- Giúp UBND TPĐN, Sở Tư pháp và các TCHNCC có cái nhìn toàn diện về cảm nhận, đánh giá của khách hàng sử dụng dịch vụ công chứng, nắm bắt được các nhân tố tác động đến sự hài lòng của khách hàng đối với dịch vụ công chứng. 

- Từ đó giúp Sở Tư pháp, các TCHNCC có những hoạch định cải thiện chất lượng dịch vụ, nâng cao sự hài lòng khách hàng.

- Mô hình nghiên cứu này làm cơ sở cũng như là tài liệu tham khảo cho các nghiên cứu liên quan hay các nghiên cứu khác.

 
6. Cấu trúc luận văn

Đề tài nghiên cứu được chia thành 4 chương với nội dung cụ thể như sau:

Chương 1: Cơ sở lý thuyết và thực tiễn về mô hình nghiên cứu
Chương 2: Phương pháp nghiên cứu
Chương 3: Kết quả nghiên cứu 

Chương 4: Kiến nghị, đề xuất

Chương 1- CƠ SỞ LÝ THUYẾT VÀ THỰC TIỄN                                                     VỀ MÔ HÌNH NGHIÊN CỨU 

1.1. Dịch vụ và sự hài lòng khách hàng

1.1.1.  Khái niệm dịch vụ

Hiện nay có nhiều quan điểm khác nhau định nghĩa dịch vụ. Sau đây là một số quan điểm của các nhà nghiên cứu:

 Theo Gronroos (1990), dịch vụ là một hoạt động hoặc chuỗi các hoạt động ít nhiều có tính chất vô hình trong đó diễn ra sự tương tác giữa khách hàng và các nhân viên  tiếp xúc với khách hàng, các nguồn lực vật chất, hàng hóa hay hệ thống cung cấp dịch vụ.

Theo Zeithaml & Bitner (2000), dịch vụ là những hành vi, quá trình, cách thức thực hiện một công việc nào đó nhằm tạo giá trị sử dụng cho khách hàng làm thỏa mãn nhu cầu và mong đợi của khách hàng.

Theo Kotler & Armstrong (2004), dịch vụ là những hoạt động hay lợi ích mà doanh nghiệp có thể cống hiến cho khách hàng nhằm thiết lập, củng cố và mở rộng những quan hệ và hợp tác lâu dài với khách hàng.

Như vậy, khách hàng nhận được sản phẩm dịch vụ thông qua các hoạt động giao tiếp, nhận thông tin và cảm nhận. Hầu hết các định nghĩa nhấn mạnh đến các đặc điểm then chốt của dịch vụ đó là sự vô hình, tính không thể tách rời (sản xuất và tiêu dùng đồng thời), tính không đồng đều về chất lượng, tính không dự trữ được, tính không chuyển đổi quyền sở hữu. Thực tế, ngày nay khó có thể phân biệt dịch vụ với hàng hoá, vì khi mua một hàng hoá thường người mua cũng nhận được lợi ích của một số dịch vụ hỗ trợ kèm theo. Tương tự, một dịch vụ thường được kèm theo một hàng hoá hữu hình nhằm gia tăng giá trị của dịch vụ.


1.1.2. Khái niệm dịch vụ hành chính công

Theo cách hiểu chung, hành chính công là thiết chế thực hiện quyền hành pháp, đưa chính sách, pháp luật vào cuộc sống. Theo cách tiếp cận rộng, hành chính công là nền hành chính. Nền hành chính là khái niệm tổng quát, bao gồm các yếu tố: hệ thống thể chế, pháp luật, thủ tục hành chính; chức năng, nhiệm vụ, cơ cấu tổ chức và cơ chế vận hành của bộ máy hành chính nhà nước các cấp; đội ngũ cán bộ, công chức; nguồn lực tài chính, công sản và các điều kiện vật chất, kỹ thuật đảm bảo thực thi công vụ hiệu quả. Đặc trưng và ranh giới của hành chính công hay nền hành chính phụ thuộc vào loại hình và quy mô của mỗi nhà nước. 

Theo cách hiểu của các học giả về hành chính công tại Việt Nam, dịch vụ hành chính công là các hoạt động nhân danh công quyền nhà nước đáp ứng yêu cầu của người dân từ trật tự trị an tới các thủ tục giấy tờ hành chính như cấp giấy phép, giấy chứng nhận, đăng ký, công chứng, thị thực hộ tịch, hộ khẩu, v.v… bảo đảm cho công dân học tập, làm ăn, sinh sống bình thường. Có thể thấy rằng khái niệm và phạm vi các dịch vụ hành chính công cho dù được tiếp cận ở nhiều góc độ khác nhau, chúng đều có tính chất chung là nhằm phục vụ cho nhu cầu và lợi ích chung thiết yếu của xã hội, của cộng đồng dân cư và nhà nước có trách nhiệm đảm bảo các dịch vụ này cho xã hội. Ngay cả khi nhà nước chuyển giao một phần việc cung ứng dịch vụ hành chính công cho khu vực tư nhân thì nhà nước vẫn có vai trò điều tiết nhằm đảm bảo sự công bằng trong phân phối các dịch vụ này và khắc phục các bất cập của thị trường. 
Dịch vụ hành chính công là hoạt động không vụ lợi, không vì mục đích kinh doanh và hoạt động theo các tiêu chí, quy định của nhà nước. Dịch vụ hành chính công mang tính chính trị - kinh tế - xã hội vì lợi ích của toàn xã hội nhiều hơn. Dịch vụ công khác với dịch vụ thông thường ở những đặc điểm sau: 

- Dịch vụ hành chính công nhấn mạnh phía cung ứng dịch vụ, nhà nước đứng ra với tư cách là người bảo đảm cung cấp các dịch vụ. 

- Dịch vụ hành chính công phục vụ yêu cầu của tất cả các công dân, không phân biệt giai cấp, địa vị xã hội, nó mang tính nhân dân rộng rãi.

- Dịch vụ hành chính công cung ứng loại “hàng hóa” không phải là thông thường mà là loại “hàng hóa” đặc biệt do Chính phủ tổ chức sản xuất hoặc ủy nhiệm cho tổ chức, cá nhân thực hiện để đáp ứng nhu cầu của xã hội.
Từ những tính chất trên đây, dịch vụ hành chính công là những hoạt động bảo đảm phục vụ cho lợi ích chung tối cần thiết của xã hội, do các cơ quan công quyền hay các chủ thể được cơ quan công quyền ủy nhiệm đứng ra thực hiện. Nói cách khác, dịch vụ hành chính công được hiểu là dịch vụ do Nhà nước trực tiếp đảm nhận việc cung ứng hay ủy nhiệm cho các cơ sở ngoài Nhà nước thực hiện nhằm bảo đảm trật tự và công bằng xã hội phục vụ các lợi ích chung thiết yếu, các quyền và nghĩa vụ cơ bản của tổ chức và công dân.
1.1.3. Khái niệm về chất lượng dịch vụ

Chất lượng dịch vụ được định nghĩa bằng nhiều cách khác nhau tùy thuộc vào đối tượng nghiên cứu. Đa số khái niệm về chất lượng dịch vụ được định nghĩa khi đứng trên quan điểm về chất lượng của khách hàng. Theo Berry &Parasuraman, Zeithaml (1985), chất lượng dịch vụ là sự đánh giá của khách hàng về tính siêu việt và sự tuyệt vời nói chung của một thực thể. Nó là một dạng của thái độ và các hệ quả từ một sự so sánh giữa những gì được mong đợi và nhận thức về những thứ ta nhận được. Lewis và Booms (1983) định nghĩa dịch vụ là một sự đo lường mức độ dịch vụ được đưa đến khách hàng tương xứng với mong đợi của khách hàng tốt đến đâu. Việc tạo ra một dịch vụ chất lượng nghĩa là đáp ứng mong đợi của khách hàng một cách đồng nhất.

Gronroos (1982) cho rằng bởi vì bản chất dịch vụ là phức tạp, làm cho chất lượng dịch vụ khó đo lường, trong khi chất lượng sản phẩm vật chất thường liên quan đến những đặc tính kỹ thuật nhiều hơn và đầu ra hay kết quả cuối cùng của quy trình sản xuất vật chất được chuyển đổi ngay cho khách hàng. Chất lượng dịch vụ có thể khái quát là các dịch vụ theo quan điểm của khách hàng, chất lượng dịch vụ đồng nghĩa với việc đáp ứng mong đợi của khách hàng, thỏa mãn nhu cầu của khách hàng. Do vậy, chất lượng được xác định bởi khách hàng, như khách hàng mong muốn. Do nhu cầu của khách hàng thì đa dạng, cho nên chất lượng cũng sẽ có nhiều cấp độ tuỳ theo đối tượng khách hàng. Như vậy, chất lượng là phạm trù mang tính chủ quan, tuỳ thuộc vào nhu cầu, mong đợi của khách hàng. Do vậy, cùng một mức chất lượng dịch vụ nhưng các khách hàng khác nhau sẽ có cảm nhận khác nhau, và ngay cả cùng một khách hàng cũng có cảm nhận khác nhau ở các giai đoạn khác nhau.

Đối với ngành dịch vụ, chất lượng phụ thuộc nhiều vào nhân viên cung cấp dịch vụ, do vậy khó đảm bảo tính ổn định. Đồng thời, chất lượng mà khách hàng cảm nhận phụ thuộc nhiều vào yếu tố ngoại vi: môi trường, phương tiện thiết bị, phục vụ, thái độ của nhân viên phục vụ. Chất lượng dịch vụ được đại diện bởi những câu trả lời của các câu hỏi như: Dịch vụ đã cung cấp cho bạn có đúng như bạn mong đợi hay bạn mong đợi những cái nào khác? Dịch vụ mà bạn nhận được có tương ứng như bạn mong đợi, tốt hơn hay tồi hơn cái mà bạn mong đợi? (Woodside, Frey&Daly, 1989).

Để tạo nền tảng cơ bản cho việc đánh giá chất lượng trong mỗi lĩnh vực khác nhau, việc hiểu và phân biệt một cách đầy đủ các thành phần của chính dịch vụ đó là rất cần thiết. Nếu nhà cung ứng dịch vụ hiểu rõ được phạm vi tiêu chuẩn đánh giá của khách hàng và tuân thủ theo tiêu chuẩn đó thì hiệu quả càng được nâng cao và càng gia tăng được sự thoả mãn của khách hàng. Đây chính là mục tiêu quan trọng của mọi nhà cung ứng dịch vụ, vì nhiều nhà nghiên cứu đã kết luận việc thu hút khách hàng mới tốn nhiều thời gian và kém hiệu quả hơn là duy trì khách hàng hiện tại (Prabhakaran, 2003).  

1.1.4. Khái niệm về sự hài lòng khách hàng

Sự hài lòng được định nghĩa và đo lường theo nhiều cách khác nhau qua thời gian. Trước đây, các nghiên cứu nhận định sự hài lòng là giai đoạn của giao dịch một sản phẩm cụ thể. Gần đây, các nghiên cứu nhận định sự hài lòng dưới góc độ kinh nghiệm chung của người tiêu dùng được tích lũy theo thời gian, giống như thái độ. Một số học giả nhận định về sự hài lòng như sau: 

- Theo Tse và Wilton (1998), sự hài lòng là mức độ phản ứng của người tiêu dùng đối với việc ước lượng sự khác nhau giữa những mong muốn trước đó (hoặc những tiêu chuẩn cho sự thể hiện) và sự thể hiện thực sự của sản phẩm như là một sự chấp nhận sau khi dùng nó.

- Theo Kotler, sự hài lòng là mức độ của trạng thái cảm giác của một người bắt nguồn từ việc so sánh kết quả thu được từ sản phẩm với những kỳ vọng của người đó, nó được xem xét ở ba mức độ: nếu kết quả nhận được ít hơn mong đợi thì khách hàng sẽ cảm thấy không hài lòng; nếu kết quả bằng mức mong đợi thì khách hàng sẽ hài lòng và nếu kết quả nhận được nhiều hơn mong đợi thì khách hàng sẽ rất hài lòng và thích thú với dịch vụ đó.

- Theo Ferh và Russell, mọi người đều biết sự thỏa mãn, cho đến khi được yêu cầu cho một định nghĩa về nó. Đến lúc đó thì dường như không ai biết [11].

- Theo Oliver, sự hài lòng là sự phản ứng của người tiêu dùng đối với việc được đáp ứng những mong muốn [14].

- Theo Terrence Levesque và Gordon H.G McDougall (1996), sự hài lòng của khách hàng chính là trạng thái/cảm nhận của khách hàng đối với nhà cung cấp dịch vụ sau khi đã sử dụng dịch vụ đó.
Sự hài lòng của khách hàng là việc khách hàng căn cứ vào những hiểu biết của mình đối với một sản phẩm hay dịch vụ mà hình thành nên những đánh giá hoặc phán đoán chủ quan. Đó là một dạng cảm giác về tâm lý sau khi nhu cầu của khách hàng được thỏa mãn. Sự hài lòng của khách hàng được hình thành trên cơ sở những kinh nghiệm đặc biệt, được tích lũy khi mua sắm và sử dụng sản phẩm hay dịch vụ. Sau khi mua và sử dụng sản phẩm khách hàng sẽ có sự so sánh giữa hiện thực và kỳ vọng, từ đó hình thành sự đánh giá vừa lòng hay không vừa lòng. Nếu như không căn cứ vào sự thể nghiệm cũng như kinh nghiệm của quá khứ và hiện tại thì khách hàng khó có thể đưa ra ý kiến vừa ý hay không vừa ý một sản phẩm hay một dịch vụ nào đó. 

Một điều cần nhấn mạnh là, khách hàng vừa lòng không đồng nghĩa với việc họ tín nhiệm, mặc dù những khách hàng vừa lòng có thể trở thành những khách hàng tín nhiệm. Khách hàng tín nhiệm thông thường là những người rất hài lòng với sản phẩm, nhưng khách hàng hài lòng không nhất thiết sẽ tín nhiệm. Theo một báo cáo của tờ “Bình luận thương mại Harvard” thì trong số khách hàng vừa ý với sản phẩm vẫn còn 65% đến 85% khách hàng chọn mua các sản phẩm thay thế. Trong một lần điều tra khác, công ty Beith của Mỹ đã chỉ rõ, trong số khách hàng tuyên bố hài lòng, thậm chí rất vừa ý với sản phẩm của công ty thì có tới 60% đến 80% khách hàng vẫn chuyển hướng sang sử dụng các sản phẩm khác. Trong ngành sản xuất ô tô, mặc dù có 85% - 95% khách hàng cảm thấy hài lòng về sản phẩm đã sử dụng nhưng chỉ có 30-40% mua lại sản phẩm của cùng một hãng mà thôi. Trong ngành ăn uống, một cuộc điều tra có tên gọi “ Bữa ăn tối của bạn như thế nào?” đã cho thấy về cơ bản không thể tính được cảm giác chân thực của khách hàng có độ tin cậy thế nào, hơn nữa cho dù cảm giác chân thực của khách hàng là vừa lòng hay rất vừa lòng thì trong số đó vẫn có tới 60% - 80% khách hàng trở thành kẻ “phản bội”.

Căn cứ vào tầng lớp khác nhau của hệ thống, theo giác độ phân loại này sự hài lòng khách hàng gồm những loại sau:

+ Sự hài lòng đối với doanh nghiệp: tức là những đánh giá chủ quan của khách hàng về quan điểm kinh doanh, tình hình hoạt động và tất cả những lợi ích thu được từ doanh nghiệp.  

+ Sự hài lòng với hệ thống kinh doanh tiêu thụ thị trường, tức là những đánh giá chủ quan của khách hàng về hệ thống kinh doanh tiêu thụ thị trường, tình hình hoạt động và tất cả những lợi ích thu được từ hoạt động đó. Sự hài lòng kháng hàng với toàn bộ hệ thống kinh doanh có liên quan đến thái độ phủ định hoà nghi hay là khẳng định và tin tưởng của khách hàng đối với hệ thống kinh doanh tiêu thụ.

+ Sự hài lòng về sản phẩm, dịch vụ, những đánh giá chủ quan của khách hàng về sản phẩm hoặc một dịch vụ nào đó và những lợi ích mà chúng đem lại.  

+ Sự hài lòng về nhân viên, đó là những đáng giá của khách hàng về độ đáng tin cậy, khả năng phản ứng, tính đảm bảo, tính linh hoạt của các nhân viên trong doanh nghiệp khi tiếp xúc với khách hàng.

+ Sự hài lòng về hình ảnh và môi trường, là sự cảm nhận và đánh giá của khách hàng về môi trường, bầu không khí liên quan đến việc sử dụng sản phẩm hoặc dịch vụ.

Trong năm phương diện hài lòng khách hàng thì sự hài lòng về sản phẩm hoặc dịch vụ là cơ bản nhưng cũng không vì thế mà coi nhẹ những ý kiến nhận xét đánh giá của khách hàng về các phương diện khác.  

Căn cứ vào các giai đoạn phát triển khác nhau trong quá trình mua, có thể phân loại sự hài lòng khách hàng theo bốn phương diện sau:

+ Sự hài lòng trước khi mua, trước khi mua hàng, thông qua quảng cáo, các hoạt động tuyên truyền tiếp thị hoặc bằng việc tiếp xúc trực tiếp, gián tiếp với sản phẩm khách hàng sẽ có được những đánh giá hài lòng hoặc chưa hài lòng về giá trị sản phẩm.

+ Sự hài lòng khi mua hàng, trong quá trình mua, khách hàng có sự so sánh, lựa chọn giữa các chủng loại sản phẩm khác nhau, từ đó đưa ra nhận xét có hài lòng hay không với sản phẩm.

+ Sự hài lòng khi sử dụng, trong quá trình sử dụng hoặc tiêu thụ sản phẩm, khách hàng sẽ nhận xét chủ quan về công dụng sản phẩm có được như mong muốn không? những dịch vụ mà nhà sản xuất cung cấp có đúng như cam kết không?…

+ Sự hài lòng sau khi sử dụng, sau khi một sản phẩm hoặc một dịch vụ được sử dụng một thời gian, khách hàng sẽ đưa ra những nhận xét về giá thành mà họ phải trả sau khi sử dụng, ảnh hưởng tới môi trường và xã hội ở mức nào. Đôi khi họ còn mong muốn các sản phẩm đó góp phần tích cực vào việc tiêu dùng sau này.

Như vậy, chỉ khi suy nghĩ toàn diện về nhu cầu của khách hàng, mới có thể tạo ra được cảm giác hài lòng hoàn toàn của khách hàng.
1.1.5. Mối quan hệ giữa chất lượng dịch vụ và sự hài lòng khách hàng

Mối quan hệ giữa chất lượng dịch vụ và sự thỏa mãn của khách hàng là chủ đề được các nhà nghiên cứu đưa ra bàn luận liên tục trong các thập kỷ qua. Nhiều nghiên cứu về sự thỏa mãn của khách hàng trong các ngành dịch vụ đã được thực hiện (ví dụ: Fornell 1992) và nhìn chung đều kết luận rằng chất lượng dịch vụ và sự thỏa mãn là hai khái niệm được phân biệt (Bitner, 1990; Boulding & ctg, 1993). 

Sự thỏa mãn của khách hàng là một khái niệm tổng quát nói lên sự hài lòng của họ khi tiêu dùng một dịch vụ, còn nói đến chất lượng dịch vụ là quan tâm đến các thành phần cụ thể của dịch vụ (Zeithaml & Bitner, 2000). 

Oliver (1993) cho rằng chất lượng dịch vụ ảnh hưởng đến mức độ thỏa mãn của khách hàng. Nghĩa là, chất lượng dịch vụ - được xác định bởi nhiều nhân tố khác nhau - là một phần nhân tố quyết định của sự thỏa mãn Parasuraman, 1985, 1988). Nhiều công trình nghiên cứu thực tiễn về mối quan hệ giữa chất lượng dịch vụ và sự thỏa mãn của khách hàng. Cronin & Taylor (1992) đã kiểm định mối quan này và kết luận rằng cảm nhận chất lượng dịch vụ dẫn đến sự thỏa mãn của khách hàng. Các nghiên cứu đã kết luận rằng chất lượng dịch vụ là tiền đề của sự thỏa mãn (Cronin & Taylor,1992; Spreng & Mackoy, 1996) và là nhân tố chủ yếu ảnh hưởng đến sự thỏa mãn (Ruyter, Bloemer,  Peeters, 1997).
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Hình 1.1. Mô hình nhận thức của khách hàng về chất lượng và sự thỏa mãn

Chất lượng dịch vụ chịu ảnh hưởng bởi năm nhân tố là độ tin cậy, sự đáp ứng, sự đảm bảo, sự cảm thông và tính hữu hình, như vậy thì chất lượng dịch vụ chỉ tập trung phản ánh nhận thức của khách hàng. Trong khi đó sự hài lòng của khách hàng không chỉ bị ảnh hưởng bởi nhận thức của khách hàng về chất lượng dịch vụ mà còn chịu ảnh hưởng của chất lượng sản phẩm, giá cả, các nhân tố cá nhân và các nhân tố tình huống. Như vậy theo mô hình chất lượng dịch vụ chỉ là một trong những nguyên nhân dẫn đến sự hài lòng của khách hàng. Chất lượng dịch vụ và sự hài lòng của khách hàng có quan hệ đồng biến với nhau. 

Trong lĩnh vực dịch vụ, chất lượng là nhân tố tác động nhiều nhất đến sự hài lòng của khách hàng (Cronin và Taylor, 1992; Yavas et al, 1997; Ahmad và Kamal, 2002). Nếu nhà cung ứng dịch vụ cung cấp cho thị trường những dịch vụ có chất lượng cao đáp ứng được nhu cầu khách hàng thì bước đầu những doanh nghiệp đó đã làm hài lòng khách hàng. Chất lượng dịch vụ và sự hài lòng khách hàng có mối tương quan chặt chẽ với nhau. Chất lượng dịch vụ là nhân tố có trước và quyết định sự hài lòng khách hàng. 
  Bên cạnh mối quan hệ thuận chiều cho rằng chất lượng dịch vụ là cơ sở cho sự hài lòng khách hàng thì còn tồn tại nhiều điểm khác biệt giữa chất lượng dịch vụ và sự hài lòng khách hàng (Oliver, 1993) như sau:
  Thứ nhất, các tiêu chí đo lường chất lượng dịch vụ mang tính cụ thể trong khi sự hài lòng khách hàng liên quan đến nhiều yếu tố chủ quan khác ngoài chất lượng dịch vụ như giá cả, thời gian sử dụng dịch vụ, quan hệ khách hàng, v.v...

   Thứ hai, nhận thức về chất lượng dịch vụ càng ngày càng có nhiều tiêu chí cụ thể để đánh giá như các ISO, TQM,…nên nó ít phụ thuộc vào kinh nghiệm của nhà cung cấp dịch vụ, quan hệ khách hàng của nhà cung cấp, môi trường kinh doanh trong khi sự hài lòng khách hàng phụ thuộc khá nhiều vào các yếu tố này.

  Thứ ba, các đánh giá về chất lượng dịch vụ phụ thuộc vào việc thực hiện các giá trị này như thế nào trong khi sự hài lòng khách hàng lại là sự so sánh giữa các giá trị nhận được và các giá trị mong đợi của việc thực hiện các dịch vụ đó.
1.1.6. Một số mô hình hài lòng khách hàng.

 
1.1.6.1. Mô hình hài lòng khách hàng của Parasuraman

Parasuraman & ctg (1988) định nghĩa chất lượng dịch vụ là “mức độ khác nhau giữa sự mong đợi của người tiêu dùng về dịch vụ và nhận thức của họ về kết quả của dịch vụ”. Các tác giả này đã khởi xướng và sử dụng nghiên cứu định tính và định lượng để xây dựng và kiểm định thang đo các thành phần của chất lượng dịch vụ (gọi là thang đo SERVQUAL). Thang đo SERVQUAL đo lường năm thành phần của chất lượng dịch vụ [13], đó là: 
Tin cậy (reliability): thể hiện qua khả năng thực hiện dịch vụ phù hợp và đúng thời hạn ngay từ lần đầu tiên. 

Đáp ứng (resposiveness): thể hiện qua sự mong muốn, sẵn sàng của nhân viên phục vụ cung cấp dịch vụ kịp thời cho khách hàng. 

Năng lực phục vụ (assurance): thể hiện qua trình độ chuyên môn và cung cách phục vụ lịch sự, niềm nở với khách hàng. 

Đồng cảm (empathy): thể hiện sự quan tâm, chăm sóc đến từng cá nhân, khách hàng. 

Phương tiện hữu hình (tangibles): thể hiện qua ngoại hình, trang phục của nhân viên, các trang thiết bị phục vụ cho dịch vụ.

Theo mô hình SERVQUAL, chất lượng dịch vụ được xác định như sau: 

           Chất lượng dịch vụ = Mức độ cảm nhận - Giá trị kỳ vọng

Mô hình hài lòng khách hàng của Parasuraman như sau:
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Nguồn: Parasuraman

Hình 1.2: Mô hình sự hài lòng khách hàng của Parasuraman.

Sự thoả mãn chức năng đạt được khi khách hàng sử dụng sản phẩm dịch vụ đạt chất lượng với giá cả hợp lí. Vì vậy, sự thoả mãn chức năng chủ yếu phụ thuộc vào công dụng của sản phẩm và giá cả sản phẩm dịch vụ.

Mối quan hệ đạt được trong quá trình giao dịch của sản phẩm dịch vụ. Điều này tuỳ thuộc vào kinh nghiệm giữa nhà cung cấp sản phẩm dịch vụ với người tiêu dùng và được tích luỹ theo thời gian. Các yếu tố thể hiện mối quan hệ này như sự tin tưởng của khách hàng vào nhà cung cấp, khả năng chuyên môn của đội ngũ nhân viên, dịch vụ khách hàng của nhà cung cấp, v.v…

Ưu điểm của mô hình:

- Được áp dụng để điều tra khách hàng thường kỳ nhằm đánh giá chất lượng dịch vụ và tìm ra xu hướng của chất lượng dịch vụ.

- SERVQUAL là một hệ thống đo lường nhiều mục đích chính xác với sự tin cậy và hiệu lực cao mà các nhà cung cấp dịch vụ có thể sử dụng để hiểu tốt hơn các trông đợi và cảm nhận của khách hàng. Nó cũng giúp cho việc chỉ ra những khu vực cần chú ý để cải tiến quá trình phân phát dịch vụ.

- SERVQUAL có thể được dùng để đánh giá chất lượng dịch vụ của 1 hãng theo năm chỉ tiêu chất lượng dịch vụ bằng cách tính trung bình các điểm khác nhau trong các mục tiêu tạo nên chỉ tiêu chất lượng dịch vụ.

- Mô hình này có thể dùng để phân loại khách hàng của một công ty thành một vài đoạn chất lượng cảm nhận cao, trung bình, thấp trên cơ sở các điểm của SERVQUAL. 

Hạn chế của mô hình:

- Nhiều nghiên cứu thừa nhận đây là một thang đo có giá trị lý thuyết và thực tiễn. Tuy nhiên vẫn còn nhiều tranh luận, phê phán, đặt vấn đề về thang đo này, nhất là tính tổng quát và hiệu lực đo lường.

- Thủ tục đo lường khá dài dòng.
 
1.1.6.2. Mô hình chất lượng dịch vụ của Gi-Du Kang & Jeffrey James
Gi-Du Kang & Jeffrey James (2004) đã xây dựng một mô hình về chất lượng dịch vụ dựa trên mô hình chất lượng dịch vụ của Gronroos và mô hình SERVQUAL của Parasuraman at al (1985, 1988).

Theo Gi-Du Kang & Jeffrey James (2004), chất lượng dịch vụ bao gồm 3 khía cạnh: Chất lượng kỹ thuật (Technical quality), Chất lượng chức năng (Functional quality), và hình ảnh (image) của công ty, doanh nghiệp [12]. Trong đó:
Chất lượng chức năng (Functional quality) được xem là phương cách phân phối dịch vụ tới người tiêu dùng. Chất lượng chức năng bao gồm 5 yếu tố cấu thành: Mức độ tin cậy (Reliability), sự đảm bảo (Assurance), yếu tố hữu hình (Tangibles), sự cảm thông (Empathy), và mức độ đáp ứng các yêu cầu (Responsiveness).
Chất lượng kỹ thuật (Technical quality) bao gồm những giá trị mà khách hàng thực sự nhận được từ dịch vụ mà doanh nghiệp cung cấp.
Yếu tố hình ảnh (Image) của công ty, doanh nghiệp chính là cảm nhận, đánh giá của khách hàng về chất lượng dịch vụ của  công ty, doanh nghiệp.
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Hình 1.3. Mô hình chất lượng dịch vụ của Gi-Du Kang&Jeffrey James (2004)

1.1.6.3. Mô hình sự hài lòng đối với dịch vụ hành chính công của MORI

Viện nghiên cứu xã hội hội học MORI (2004) của Anh đại diện cho Văn phòng cải cách dịch vụ công thuộc Chính phủ đã đưa ra mô hình nghiên cứu sự hài lòng dịch vụ hành chính công. Nghiên cứu này nhận định một nhóm gồm năm nhân tố quan trọng tạo ra sự thỏa mãn cho những dịch vụ công. Mô hình này nên được ứng dụng như một công cụ trợ giúp tất cả những gì liên quan đến việc cung ứng dịch vụ công, nhận dạng và kiểm soát những phạm vi quan trọng đến khách hàng (những kỹ thuật được sử dụng trong nghiên cứu này có thể chuyển đổi được). Những dịch vụ công cho cá nhân cũng có những nguyên tố khác biệt cần được để ý, nhưng 5 nhân tố quan trọng nhất nên được ứng dụng đến tất cả các lĩnh vực có liên quan [15]. Những nhân tố quan trọng, theo thứ tự tác động của chúng gồm:

Đáp ứng – Dịch vụ này cung cấp kết quả như đã hứa, đồng thời quản lý việc giải quyết bất kỳ vấn đề nào xảy ra.

Kịp thời – Dịch vụ phản hồi ngay tức thì đến việc liên hệ khách hàng đầu tiên và giải quyết những vấn đề một cách tránh nhiệm và nhanh chóng 

Chuyên nghiệp – Đội ngũ đầy năng lực và phục vụ khách hàng một cách công bằng

Thông tin – Những thông tin mà khách hàng nhận được là chính xác và đầy đủ; khách hàng luôn nhận được những thông tin cập nhập về sự cải cách của dịch vụ hành chính công 

Thái độ của đội ngũ nhân viên – đội ngũ nhân viên thì thân thiện, lịch sự và thông cảm với yêu cầu của những khách hàng.
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Hình 1.4: Mô hình sự hài lòng dịch vụ công của MORI (2004)

1.1.6.4. Mô hình mức độ hài lòng của tổ chức, công dân đối với chất lượng dịch vụ hành chính công tại TPĐN

Viện Nghiên cứu phát triển kinh tế-xã hội thành phố (2010) đã sử dụng mô hình SERVPERF của Corin & Taylor để đánh giá chất lượng dịch vụ hành chính công qua việc đo lường sự đánh giá của người được khảo sát về chất lượng cung ứng dịch vụ thông qua 4 nhóm yếu tố cấu thành chất lượng dịch vụ [10], bao gồm:

- Khả năng tiếp cận dịch vụ: thể hiện sự thuận tiện về địa điểm và hồ sơ, thủ tục cũng như cơ sở vật chất tại Tổ tiếp nhận và trả hồ sơ tại các sở, ban ngành và các địa phương. 

- Khả năng đáp ứng thể hiện sự nhiệt tình, trách nhiệm của cán bộ công chức (CBCC) tại Tổ Một cửa khi tiếp nhận hồ sơ; cũng như mức độ đúng hạn của dịch vụ.

- Chi phí sử dụng dịch vụ: thể hiện sự hợp lý, đúng qui định và công khai của các loại phí, lệ phí của dịch vụ.

- Cơ chế giám sát, khiếu nại, tố cáo: thể hiện qua việc tiếp thu, phản hồi mọi thắc mắc và khiếu nại của người sử dụng dịch vụ.
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                               Nguồn : Viện Nghiên cứu phát triển kinh tế-xã hội TPĐN
Hình 1.5: Mô hình nghiên cứu mức độ hài lòng của Viên Nghiên cứu phát triển kinh tế-xã hội TPĐN (2010)


1.2. Hài lòng khách hàng về dịch vụ công chứng


1.2.1. Dịch vụ công chứng

 
1.2.1.1. Khái niệm về dịch vụ công chứng

Theo Luật công chứng (2006) định nghĩa Công chứng là hoạt động dịch vụ hành chính công, là việc công chứng viên của các TCHNCC chứng nhận tính xác thực, tính hợp pháp của hợp đồng hoặc các giao dịch khác bằng văn bản, mà theo quy định của pháp luật phải công chứng hoặc cá nhân, tổ chức tự nguyện yêu cầu công chứng. Văn bản công chứng bao gồm: Hợp đồng, giao dịch; Lời chứng của công chứng viên. Công chứng viên là người có đủ tiêu chuẩn theo quy định của Luật Công chứng, được bổ nhiệm để hành nghề công chứng. Tiêu chuẩn công chứng viên là Công dân Việt Nam thường trú tại Việt Nam, tuân thủ Hiến pháp và pháp luật, có phẩm chất đạo đức tốt và có bằng cử nhân luật, có thời gian công tác pháp luật từ năm năm trở lên tại các cơ quan, tổ chức, có Giấy chứng nhận tốt nghiệp đào tạo nghề công chứng; đã qua thời gian tập sự hành nghề công chứng; có sức khoẻ bảo đảm hành nghề công chứng.

Khách hàng công chứng là cá nhân, tổ chức Việt Nam hoặc cá nhân, tổ chức nước ngoài. Đối với khách hàng là tổ chức thì việc yêu cầu công chứng được thực hiện thông qua người đại diện theo pháp luật hoặc người đại diện theo uỷ quyền của tổ chức đó. Khách hàng công chứng phải có năng lực hành vi dân sự, xuất trình đủ các giấy tờ cần thiết liên quan đến việc công chứng và chịu trách nhiệm về tính chính xác, tính hợp pháp của các giấy tờ đó. Khách hàng khi sử dụng dịch vụ công chứng là muốn được đảm bảo về tính chuẩn xác của các sự kiện pháp lý, cũng như lợi ích, nghĩa vụ của khách hàng trong các sự kiện pháp lý phải được pháp luật bảo hộ [3]. 

Trình tự thực hiện công chứng tại các TCHNCC gồm các bước sau:

Bước 1: Cá nhân, tổ chức hoàn thiện hồ sơ theo hướng dẫn nộp tại TCHNCC. 

Bước 2: TCHNCC tiếp nhận hồ sơ,  kiểm tra tính hợp lệ và đầy đủ của các giấy tờ có trong hồ sơ (hướng dẫn bổ sung nếu hồ sơ chưa hợp lệ hoặc chưa đầy đủ). 

Bước 3: Công chứng viên ký. 

Bước 4: Cá nhân, tổ chức nộp phí (phí được tính theo giá trị hợp đồng hoặc giá trị tài sản), đóng dấu và nhận kết quả. 

Các TCHNCC có trách nhiệm giúp khách hàng thực hiện đúng tất cả những quy định pháp lý đối với những hợp đồng, giao dịch có giá trị lớn. Các loại dịch vụ công chứng theo quy định bao gồm:

- Công chứng hợp đồng mua bán, vay, mượn, thế chấp, cầm cố tài sản.

- Công chứng hợp đồng mua bán, tặng cho nhà ở và quyền sử dụng đất.

- Công chứng hợp đồng cho thuê, thừa kế, thế chấp, bảo lãnh, góp vốn bằng quyền sử dụng đất và tài sản gắn liền với đất.

- Công chứng thoả thuận phân chia, nhập và xác nhận tài sản của vợ chồng.

- Công chứng di chúc, khai nhận di sản, thoả thuận phân chia di sản, từ chối nhận di sản.

- Công chứng hợp đồng uỷ quyền, giấy ủy quyền.

- Công chứng các hợp đồng có yếu tố nước ngoài.

-  Công chứng hợp đồng trong lĩnh vực kinh doanh thương mại, sở hữu trí tuệ và các hợp đồng, giao dịch khác …theo yêu cầu của khách hàng.

1.2.1.2. Đặc điểm dịch vụ công chứng
Dịch vụ công chứng là hoạt động dịch vụ hành chính công, tức là thực hiện một loại dịch vụ của Nhà nước. Các TCHNCC được Nhà nước chuyển giao cho một phần quyền của Nhà nước để thực hiện chức năng của Nhà nước trong một lĩnh vực cụ thể là công chứng các hợp đồng giao dịch mà các tổ chức và cá nhân yêu cầu. Đồng thời, Nhà nước cũng chuyển giao cho các TCHNCC một trách nhiệm và nghĩa vụ lớn là phải thực hiện công chứng một cách đúng pháp luật và đảm bảo được lợi ích của Nhà nước. Hoạt động công chứng được thực hiện trên cơ sở các quy định pháp luật rất chặt chẽ và cụ thể, đó là Luật Công chứng và các nghị định hướng dẫn thi hành.

Đối tượng của hoạt động công chứng là các hợp đồng, giao dịch về dân sự, kinh tế, thương mại… Hoạt động công chứng bảo đảm cho hợp đồng không bị vô hiệu và có ý nghĩa chứng cứ nếu sau này xảy ra tranh chấp giữa các bên cũng như với bên thứ ba.

Công chứng là hành vi của công chứng viên trong việc chứng nhận tính xác thực, tính hợp pháp của hợp đồng hoặc các giao dịch. Phân biệt với chứng thực là hành vi của cơ quan nhà nước có thẩm quyền để chứng thực bản sao là đúng với bản chính hoặc chứng thực chữ ký trong giấy tờ, văn bản. Như vậy, công chứng là hành vi của công chứng viên tại các TCHNCC, còn chứng thực là hành vi của cơ quan nhà nước có thẩm quyền bao gồm: Trưởng, Phó phòng Tư pháp, Chủ tịch, Phó chủ tịch UBND cấp xã, viên chức lãnh sự, viên chức ngoại giao của cơ quan đại diện Việt Nam ở nước ngoài (Điều 5, Nghị định 79/NĐ-CP). Công chứng viên có sự độc lập, trong tác nghiệp chuyên môn, công chứng viên không chịu trách nhiệm trước các cơ quan cấp trên mà tự chịu trách nhiệm trước pháp luật về văn bản công chứng, nhân danh nhà nước để thực thi công việc, hành nghề khách quan, trung thực, tuân thủ các quy tắc đạo đức nghề nghiệp.

Luật Công chứng đã đổi mới hình thức tổ chức và hoạt động công chứng theo hướng xã hội hoá. Hình thức TCHNCC ở địa phương gồm có PCC và VPCC. PCC do UBND cấp tỉnh quyết định thành lập, là đơn vị sự nghiệp thuộc Sở Tư pháp, có trụ sở, con dấu và tài khoản riêng. Người đại diện theo pháp luật của PCC là Trưởng phòng. Trưởng PCC phải là công chứng viên và do Chủ tịch UBND cấp tỉnh bổ nhiệm, miễn nhiệm, cách chức. VPCC do một hoặc một số công chứng viên thành lập sau khi được UBND cấp tỉnh cho phép. Về mặt tổ chức, VPCC do một số công chứng viên thành lập, thì các thành viên thỏa thuận để cử một công chứng viên làm trưởng văn phòng, là người đại diện về pháp luật của văn phòng. Trong trường hợp VPCC do một thành viên thành lập thì công chứng viên đó là trưởng văn phòng. Các VPCC sau khi được thành lập sẽ có trụ sở, con dấu và tài khoản riêng, được hoạt động theo nguyên tắc tự chủ về tài chính, theo loại hình doanh nghiệp tư nhân, bằng nguồn thu từ kinh phí đóng góp của công chứng viên, phần để lại từ lệ phí công chứng, phí dịch vụ và các nguồn thu hợp pháp khác. Giá trị pháp lý giữa hai loại hình công chứng là như nhau, văn bản công chứng của hai loại hình TCHNCC có giá trị ngang nhau và không có sự phân biệt nào về giá trị công chứng. Công chứng viên là công chức Nhà nước hay công chứng viên không phải là công chức Nhà nước đều phải chịu trách nhiệm như nhau đối với sản phẩm công chứng và người dân về việc cung cấp cho khách hàng các dịch vụ công chứng một cách toàn diện, đảm bảo an toàn pháp lý, với chất lượng cao, nhanh chóng, thuận tiện.

1.2.2. Mô hình lý thuyết và các giả thiết nghiên cứu

Như đã đề cập đến ở phần trên, dịch vụ công chứng là dịch vụ hành chính công, vừa chịu sự quản lý của Nhà nước, vừa mang tính định hướng thị trường. Vì vậy, sự hài lòng của khách hàng đối với dịch vụ công chứng không chỉ dừng lại ở chỗ được công chứng các hợp đồng, giao dịch theo đúng quy định của Luật Công chứng và các văn bản pháp luật khác có liên quan. 
Để đánh giá mức độ hài lòng về dịch vụ công chứng phù hợp với điều kiện của Việt Nam nói chung và TPĐN nói riêng, cần xem xét yêu cầu của Lãnh đạo các cấp của địa phương và trên cơ sở kết quả các các cuộc điều tra trước đây. Theo Quyết định số 31/2007/QĐ-UBND ngày 14 tháng 6 năm 2007 của UBND TPĐN, nội dung đánh giá mức độ hài lòng dịch vụ hành chính công tại TPĐN, gồm: a) Thái độ, trách nhiệm, tác phong của cán bộ, công chức; b) Cơ sở vật chất và điều kiện hỗ trợ hoạt động cung ứng dịch vụ; c) Các nội dung về công khai, minh bạch; d) Về quy trình xử lý; đ) Về thủ tục hành chính; e)Về thời gian giải quyết; g) Về phí, lệ phí; h) Về chất lượng dịch vụ; i) Về nội dung dịch vụ; k) Về cơ chế để nhân dân giám sát, góp ý; l) Về mức độ hài lòng chung. 


Tham khảo các mô hình nghiên cứu sự hài lòng đã trình bày ở phần trên, tác giả đã xây dựng mô hình nghiên cứu riêng, phù hợp với nghiên cứu dịch vụ công chứng tại TPĐN. Khách hàng càng trở nên dễ tiếp nhận dịch vụ nếu họ quan tâm đến dịch vụ (Epstein, 1991). Chính vì vậy, phải lắng nghe ý kiến phản hồi của khách hàng. Do đó, mô hình nghiên cứu này nhằm đánh giá đầy đủ sự hài lòng của khách hàng đối với dịch vụ công chứng, nội dung chi tiết của mô hình này được trình bày trong phần tiếp theo.

Theo đó, sự hài lòng là nhân tố tổng quan, xem xét nhận định của khách hàng trong tổng thể các nhân tố. Sự hài lòng của khách hàng chịu tác động của hai nhân tố đó là chất lượng chức năng, chất lượng kỹ thuật. 
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Nguồn: Tác giả

Hình 1.6. Mô hình đánh giá sự hài lòng của khách hàng                                               đối với dịch vụ công chứng


1.2.3.1. Chất lượng chức năng

Chất lượng chức năng chính là quá trình tương tác giữa khách hàng và người cung ứng dịch vụ, phản ánh cách thức cung cấp dịch vụ, nghĩa là làm thế nào dịch vụ được thể hiện và cung ứng. 
Chất lượng chức năng được đề cập tới trong nghiên cứu này chính là phương cách các TCHNCC cung cấp “dịch vụ công chứng” tới khách hàng. Được đo lường bởi 5 thành phần:

- Hữu hình: Là hình ảnh bên ngoài của cơ sở vật chất, thiết bị, máy móc, phong thái của đội ngũ công chức, tài liệu, sách hướng dẫn và hệ thống thông tin liên lạc, các trang thiết bị phục vụ cho dịch vụ. 
- Đảm bảo: Đây là yếu tố tạo nên sự tín nhiệm, tin tưởng cho khách hàng được cảm nhận thông qua sự phục vụ chuyên nghiệp, kiến thức chuyên môn giỏi, phong thái lịch thiệp, khả năng giao tiếp tốt và phục vụ khách hàng một cách công bằng, công khai, minh bạch trong thủ tục, thu phí. Khả năng chuyên môn của nguồn lực con người chính là chìa khóa dẫn đến việc cung cấp dịch vụ chất lượng (Villoria, 1996). Chất lượng công chứng hiện nay được đánh giá dựa vào trình độ thẩm định, nghiệp vụ của công chứng viên. Nhờ đó, khách hàng cảm thấy yên tâm mỗi khi sử dụng dịch vụ công chứng.
- Cảm thông: Thể hiện sự quan tâm, chăm sóc đến từng cá nhân khách hàng và khả năng thấu hiểu những nhu cầu riêng, nhu cầu đặc biệt của khách hàng trong quá trình phục vụ và cung cấp dịch vụ công chứng. Các hành vi của nhân viên tiếp xúc trực tiếp với khách hàng thực sự là quan trọng bởi vì họ cung cấp dịch vụ trực tiếp (Eiglier và Langeard, 1987). 
- Đáp ứng: Thể hiện sự sẵn lòng của nhân viên của TCHNCC nhằm cung cấp dịch vụ kịp thời cho khách hàng. Đa phần khách hàng e ngại trình tự, thủ tục rườm rà, phức tạp, thời gian đi lại hoặc chờ đợi sẽ gây bực dọc và ảnh hưởng đến hoạt động sản xuất, kinh doanh của khách hàng. Thang đo sự phản hồi nhấn mạnh tầm quan trọng của yếu tố thời gian trong công chứng.
- Độ tin cậy: Nói lên khả năng cung ứng dịch vụ chính xác, đúng giờ và uy tín. Điều này đòi hỏi sự nhất quán trong việc thực hiện dịch vụ và tôn trọng cam kết cũng như giữ lời hứa với khách hàng.

1.2.3.2. Chất lượng kỹ thuật
Theo Gronroos (1982), chất lượng kỹ thuật là hệ quả của quá trình vận hành hoạt động dịch vụ, bao gồm những giá trị mà khách hàng thực sự nhận được từ dịch vụ mà doanh nghiệp cung cấp. Chất lượng kỹ thuật là kết quả của quá trình cung cấp dịch vụ công chứng, chất lượng kỹ thuật trả lời câu hỏi: “TCHNCC đã cung cấp những cái gì?”. Trên thực tế, chất lượng kỹ thuật thường khó đánh giá. 
Đối tượng của hoạt động công chứng là các hợp đồng, giao dịch về dân sự, kinh tế, thương mại… Hoạt động công chứng bảo đảm cho hợp đồng không bị vô hiệu và có ý nghĩa chứng cứ nếu sau này xảy ra tranh chấp giữa các bên. Như vậy, kết quả của công chứng là việc khách hàng được bảo vệ quyền và lợi ích hợp pháp của mình khi có tranh chấp xảy ra. Kết quả hoạt động công chứng còn sẽ ảnh hưởng trực tiếp tới nhiều quan hệ xã hội và giao dịch khác phát sinh sau đó. TCHNCC phải bảo đảm được tính an toàn, tính xác thực của hợp đồng giao dịch, nhằm giúp ngăn chặn những giao dịch bất hợp pháp, giảm thiểu rủi ro pháp lý có thể phát sinh, nhất là trong bối cảnh kiến thức pháp luật của người dân hiện vẫn còn hạn chế và thị trường kinh doanh còn tiềm ẩn nhiều rủi ro. Đặc biệt đối với các ngành nghề kinh doanh như tài chính, ngân hàng, bất động sản, luật sư… thường có yêu cầu công chứng cao, tập trung. Trên thực tế, đã xuất hiện tình trạng công chứng sai, hồ sơ bị từ chối ở TCHNCC này lại được chấp nhận ở TCHNCC khác, hoặc khi bản công chứng bị cơ quan chức năng phủ nhận.  

Do đó, chất lượng kỹ thuật được căn cứ vào những yếu tố về văn bản công chứng như: Nội dung văn bản công chứng không sai sót, đúng quy định và được chấp nhận tại các cơ quan tiếp nhận.  

1.2.3.3. Các giả thiết nghiên cứu
Như đã trình bày, chất lượng chức năng và chất lượng kỹ thuật có quan hệ với sự hài lòng trong dịch vụ công chứng. Từ mô hình đề xuất, các giả thuyết về mối quan hệ giữa các khái niệm trong đề tài nghiên cứu được hình thành như sau:

Giả thuyết H1: đánh giá của khách hàng về Chất lượng chức năng càng cao thì cảm nhận của khách hàng về sự hài lòng của khách hàng càng lớn và ngược lại.

Giả thuyết H2: đánh giá của khách hàng về Chất lượng kỹ thuật càng cao thì cảm nhận của khách hàng về sự hài lòng của khách hàng càng lớn và ngược lại.
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Nguồn: Tác giả 

Hình 1.7. Các giả thuyết của mô hình nghiên cứu

      
1.3. Tóm tắt chương 1
Chương  này  đã  tổng  hợp  những  lý  thuyết  có  liên  quan  đến  dịch vụ, sự hài lòng nói chung và sự hài lòng của khách hàng đối với dịch vụ công chứng nói riêng, cũng như trình bày các mô hình đo lường về những thành phần cấu thành sự hài lòng khách hàng mà các nhà nghiên cứu quốc tế và Việt Nam đã thực hiện trước đây.

Trong thị trường công chứng tại TPĐN, tác giả đã tham khảo các mô hình nghiên cứu sự hài lòng nói chung và sự hài lòng đối với dịch vụ hành chính công để xây dựng mô hình lý thuyết gồm ba thành phần: chất lượng chức năng, chất lượng kỹ thuật, sự hài lòng. Từ mô hình lý thuyết, các giả thuyết nghiên cứu được đưa ra, gồm giả thiết về sự ảnh hưởng của chất lượng chức năng đến sự  hài lòng và giả thiết về sự ảnh hưởng của chất lượng kỹ thuật đến sự hài lòng.

Chương 2 - PHƯƠNG PHÁP NGHIÊN CỨU

 
2.1. Thiết kế nghiên cứu


2.1.1. Phương pháp nghiên cứu

Nghiên cứu này được thực hiện thông qua hai phương pháp: Nghiên cứu định tính và nghiên cứu định lượng.

2.1.1.1. Nghiên cứu định tính

Theo Hair & ctg (2003), nghiên cứu định tính là phương pháp nghiên cứu sử dụng trong thiết kế nghiên cứu khám phá. Nghiên cứu định tính tập trung vào việc thu thập những yếu tố quan trọng của các dữ liệu sơ cấp từ các mẫu tương đối nhỏ của các chủ thể bằng cách hỏi những câu hỏi hoặc quan sát hành vi. Theo Boyce (2005), hai phương pháp chủ yếu của nghiên cứu định tính là thảo luận nhóm tập trung và phỏng vấn chuyên sâu.
Trong đề tài này, mục đích của nghiên cứu định tính là tìm ra những nhân tố ảnh hưởng đến sự hài lòng của khách hàng, đồng thời xây dựng bộ thang đo phù hợp với đề tài nghiên cứu và thực tiễn tại các TCHNCC trên địa bàn TPĐN. Phương pháp định tính được sử dụng trong nghiên cứu khám phá vào tháng 2/2011 tại TPĐN. Phương pháp này được thực hiện thông qua thảo luận nhóm tập trung. Có một nhóm 10 khách hàng đang sinh sống tại TPĐN được mời để thảo luận. Các biến quan sát trong những thang đo lường về các yếu tố cấu thành chất lượng chức năng, chất lượng kỹ thuật và sự hài lòng sẽ được thảo luận. Nghiên cứu này dùng để điều chỉnh và bổ sung các thang đo sao cho phù hợp với dịch vụ công chứng. Tác giả cùng với những người tham gia sẽ thảo luận từng biến quan sát để xem xét biến quan sát nào là quan trọng và biến quan sát nào là không thật sự quan trọng, biến quan sát nào cần loại bỏ và biến quan sát nào nên thêm vào.
2.1.1.2. Nghiên cứu định lượng

Theo Hair (2003),  nghiên  cứu  định  lượng  thường  gắn  liền  với  các  cuộc  điều  tra  hay  thí nghiệm với mẫu lớn hơn nhiều so với nghiên cứu định tính. Mục tiêu chính của nghiên cứu định lượng là đưa ra các số liệu cụ thể, từ đó người ra quyết định có thể dự đoán chính xác về mối quan hệ giữa các nhân tố cần nghiên cứu cũng như có cái nhìn toàn vẹn hơn về các mối quan hệ đó.

Nghiên cứu định lượng được thực hiện vào tháng 4/2011, thông qua phương pháp phỏng vấn trực tiếp khách hàng tại TPĐN qua bảng câu hỏi chi tiết nhằm đánh giá các thang đo và kiểm định mô hình lý thuyết cùng các giả thuyết đã đặt ra. Nghiên cứu chính thức này được thực hiện tại các TCHNCC trên địa bàn TPĐN. 


2.1.2. Quy trình nghiên cứu

Bước 1: Xây dựng thang đo

Các thang đo (thang đo nháp 1) được xây dựng trên cơ sở tổng hợp các biến quan sát mà các tác giả quốc tế và trong nước đã nghiên cứu trước đây trong các ngành dịch vụ và dịch vụ công.

Bước 2: Nghiên cứu khám phá, gồm hai phần:

Thảo luận nhóm: Tập trung để hiệu chỉnh, bổ sung các biến quan sát trong các thang đo nháp 1. Kết quả từ thảo luận nhóm tạo ra các thang đo nháp 2.

Thiết kế bảng câu hỏi phỏng vấn và điều tra thử: Các thang đo nháp 2 được tổng hợp, xây dựng thành bảng câu hỏi. Sau khi được thiết kế xong, bảng câu hỏi được dùng để phỏng vấn thử 50 người để kiểm tra mức độ rõ ràng của bảng câu hỏi và thông tin thu về. 

Bước 3: Nghiên cứu định lượng chính thức

Nghiên cứu này được thực hiện để kiểm định lại mô hình sự hài lòng lý thuyết. Nghiên cứu chính thức được thực hiện bằng phương pháp nghiên cứu định lượng với kỹ thuật phỏng vấn trực tiếp khách hàng thông qua bảng câu hỏi để thu thập thông tin. Dữ liệu sau khi thu thập và nhập liệu sẽ được xử lý bằng phần mềm SPSS 16.0 và AMOS 16.0 để có thể đánh giá độ phù hợp của mô hình lý thuyết đã đề xuất. Ngoài  hai  phương  pháp  phân  tích  hệ  số  tin  cậy Cronbach alpha và phân tích yếu tố khám phá EFA, phương pháp phân tích nhân tố khẳng định CFA được sử dụng để tiếp tục kiểm định các thang đo. Phương pháp phân tích mô hình cấu trúc tuyến tính SEM của phần mềm AMOS được sử dụng để kiểm định mô hình lý thuyết và các giả thuyết. Phương pháp bootstrap được sử dụng để ước lượng  lại  các  tham  số  của  mô  hình  đã  được  ước  lượng  bằng  phương  pháp  ML (maximum likelihood). Tiếp đến, phương pháp phân tích cấu trúc tuyến tính đa nhóm được dùng để khám phá sự khác biệt nếu có, theo độ tuổi, giới tính, nghề nghiệp và lựa chọn TCHNCC của khách hàng. Quy trình và tiến độ nghiên cứu chi tiết như sau:

Bảng 2.1. Tiến độ nghiên cứu

	Dạng nghiên cứu
	Phương pháp nghiên cứu
	Kỹ thuật thu thập dữ liệu
	Thời gian

	Khám phá
	         Định tính


	Thảo luận nhóm
	02/2011

	
	
	Phỏng vấn thử
	03/2011

	Chính thức
	Định lượng
	Phỏng vấn cá nhân trực tiếp
	4/2011


Nguồn: Tác giả
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Nguồn: Tác giả
Hình 2.1. Quy trình nghiên cứu Sự hài lòng của khách hàng sử dụng              dịch vụ công chứng tại TPĐN


2.2. Xây dựng thang đo
Sau khi nghiên cứu cơ sở lý thuyết và xây dựng thang đo nháp, sử dụng kỹ thuật thảo luận nhóm (có tham khảo ý kiến giáo viên hướng dẫn) việc hiệu chỉnh thang đo được thực hiện bằng cách tiến hành điều tra thử 50 khách hàng, rồi tiến hành xây dựng thang đo cho phù hợp.


2.2.1. Thang đo lường về các yếu tố cấu thành chất lượng chức năng


2.2.1.1. Thang đo thành phần hữu hình

Tác giả đưa ra thang đo thành phần hữu hình để thảo luận nhóm gồm bốn biến quan sát. Theo kết quả thảo luận nhóm và phỏng vấn thử, khách hàng cho biết ngoài những biến số đã nêu họ còn đánh giá thành phần hữu hình dựa vào địa điểm làm việc của TCHNCC (gần trung tâm thành phố, gần các địa điểm phát sinh nhiều giao dịch mua bán bất động sản, gần với các ngân hàng và các cơ quan hành chính của nhà nước…), có điểm giữ xe an tòan cho khách. Do đó, hai biến quan sát mới được thêm vào là (Tổ chức có địa điểm làm việc thuận tiện) và (Tổ chức cho điểm giữ xe an tòan cho khách hàng). Như vậy, thang đo thành phần hữu hình được ký hiệu là HH và có 6 biến quan sát từ HH1 đến HH6 (trong đó HH2 và HH3 là hai biến quan sát được thêm vào từ kết quả của nghiên cứu khám phá) như  sau:

Bảng 2.2. Thang đo thành phần hữu hình
	HỮU HÌNH

	HH1: Cơ sở vật chất (phòng làm việc, nhà vệ sinh, kho lưu trữ hộ sơ…) của tổ chức khang trang

HH2: Tổ chức có địa điểm làm việc thuận tiện

HH3: Tổ chức có điểm giữ xe an tòan cho khách hàng

HH4: Có đủ chỗ ngồi cho khách hàng trong khi chờ để giải quyết hồ sơ

HH5: Trang thiết bị (điện thoại, máy vi tính nối mang, máy photocopy, máy fax…) được trang bị đầy đủ

HH6: Nhân viên có trang phục lịch sự 


Nguồn: Tác giả

2.2.1.2. Thang đo thành phần đảm bảo

Thang đo thành phần đảm bảo được đưa ra thảo luận gồm 5 biến quan sát. Kết quả từ nghiên cứu khám phá, nhóm thảo luận đã đề nghị bổ sung thêm ba biến quan sát để bảo đảm tính công khai, minh bạch của dịch vụ công chứng (Nhân viên giải quyết công việc theo thứ tự hồ sơ, các loại phí được niêm yết công khai, minh bạch và các loại thủ tục, hồ sơ được niêm yết công khai, minh bạch). Thang đo thành phần đảm bảo sau khi nghiên cứu khám phá được ký hiệu là DB gồm 8 biến quan sát, có ký hiệu từ DB1 đến DB8 như sau:

Bảng 2.3. Thang đo thành phần đảm bảo

	ĐẢM BẢO

	DB1: Nhân viên tạo được sự tin cậy với khách hàng

DB2: Nhân viên luôn nhã nhặn, lịch sự với khách hàng

DB3: Nhân viên có kiến thức chuyên môn để trả lời các câu hỏi của khách hàng

DB4: Nhân viên có tinh thần trách nhiệm khi giải quyết công việc

DB5: Nhân viên giải quyết công việc thành thạo

DB6: Nhân viên giải quyết công việc theo thứ tự hồ sơ

DB7: Các loại phí được niêm yết công khai, minh bạch

DB8: Các loại thủ tục, hồ sơ được niêm yết công khai, minh bạch 


 Nguồn: Tác giả

2.2.1.3. Thang đo thành phần cảm thông:
Thang đo thành phần cảm thông được đưa ra thảo luận gồm 4 biến quan sát. Các biến quan sát này được chọn lọc cho phù hợp với thực tế dịch vụ công chứng tại TPĐN từ các thang đo của một số nhà nghiên cứu quốc tế. Kết quả từ nghiên cứu khám phá, nhóm thảo luận đã đề nghị bổ sung thêm hai biến quan sát (Ưu tiên giải quyết hồ sơ trước cho người già, người tàn tật) và (Tổ chức tạo điều kiện thuận lợi theo nhu cầu của khách hàng); đề nghị bỏ biến quan sát (Tổ chức có thời gian công chứng thuận tiện cho khách hàng) vì không đúng quy định của Luật Công chứng (2006) phải công chứng trong giờ hành chính. Thang đo thành phần cảm thông sau khi nghiên cứu khám phá được ký hiệu là CT gồm 5 biến quan sát, có ký hiệu từ CT1 đến CT5 như sau:
Bảng 2.4. Thang đo thành phần cảm thông

	CẢM THÔNG

	CT1: Nhân viên hiểu rõ nhu cầu cụ thể của khách hàng

CT2: Nhân viên luôn đem lại lợi ích tốt nhất cho khách hàng

CT3: Quan tâm giải quyết những khó khăn của khách hàng

CT4: Ưu tiên giải quyết hồ sơ trước cho người già, người tàn tật

CT5: Tổ chức tạo điều kiện thuận lợi theo nhu cầu của khách hàng


Nguồn: Tác giả


2.2.1.4.  Thang đo thành phần đáp ứng
Thang đo thành phần đáp ứng được đưa ra thảo luận nhóm gồm bốn biến quan sát. Qua thảo luận nhóm, khách hàng còn đánh giá thành phần đáp ứng về thủ tục công chứng và việc hướng dẫn thủ tục của TCHNCC. Do đó, hai biến quan sát mới được thêm vào là (Thủ tục công chứng đơn giản) và (Khách hàng được hướng dẫn chi tiết khi làm hồ sơ). Như vậy, thang đo thành phần đáp ứng được ký hiệu là DU và có 6 biến quan sát từ DU1 đến DU6 (trong đó DU1 và DU5 là hai biến quan sát được thêm vào từ kết quả của nghiên cứu khám phá) như sau:

Bảng 2.5. Thang đo thành phần đáp ứng
	ĐÁP ƯNG

	DU1: Thủ tục công chứng đơn giản
DU2: Dịch vụ được cung cấp một cách nhanh chóng

DU3: Nhân viên thông báo cho khách hàng biết khi nào dịch vụ được thực hiện

DU4: Nhân viên đáp ứng mọi yêu cầu chính đáng của khách hàng

DU5: Khách hàng được hướng dẫn chi tiết khi làm hồ sơ

DU6: Giải quyết thỏa đáng các khiếu nại của khách hàng


Nguồn: Tác giả


2.2.1.5. Thang đo thành phần độ tin cậy
Thang đo thành phần độ tin cậy được đưa ra nghiên cứu định tính đo lường bằng 3 biến quan sát. Kết quả nghiên cứu định tính cho thấy các biến quan sát được khách hàng đánh giá là rõ ràng, mỗi biến quan sát nêu lên được các khía cạnh khác nhau về độ tin cậy. Tuy nhiên, khách hàng đề nghị bổ sung thêm việc TCHNCC tuân thủ giờ giấc làm việc theo đúng giờ quy định. Các thang đo thành phần độ tin cậy (TC) sau khi thảo luận nhóm có 4 biến quan sát và có ký hiệu từ TC1 đến TC4 (trong đó, biến quan sát TC4 được thêm vào sau khi thảo luận nhóm).
Bảng 2.6. Thang đo thành phần độ tin cậy

	ĐỘ TIN CẬY

	TC1: Hồ sơ công chứng được trả đúng vào thời điểm cam kết
TC2: Nội dung văn bản được công chứng đúng như nhu cầu chính đáng của khách hàng
TC3: Đảm bảo tính riêng tư và bảo mật của khách hàng
TC4: Tổ chức tuân thủ giờ giấc làm việc


Nguồn: Tác giả


2.2.2. Thang đo lường về chất lượng kỹ thuật
Thang đo chất lượng kỹ thuật được đưa ra nghiên cứu định tính gồm ba biến quan sát. Ba biến quan sát này được xây dựng dựa trên kết quả của quá trình cung cấp dịch vụ công chứng. Kết quả nghiên cứu định tính cho thấy khách hàng hoàn toàn đồng ý với các biến quan sát của thang đo này. Theo đó, thang đo chất lượng kỹ thuật được ký hiệu là KT và được đo lường với ba biến quan sát KT1, KT2, KT3 như sau:

Bảng 2.7. Thang đo chất lượng kỹ thuật  

	CHẤT LƯỢNG KỸ THUẬT

	KT1: Văn bản công chứng không sai sót về nội dung

KT2: Văn bản công chứng tuân thủ quy định của Luật Công chứng và các quy định pháp luật có liên quan

KT3: Văn bản công chứng được chấp thuận tại các cơ quan tiếp nhận


Nguồn: Tác giả


2.2.3. Thang đo lường sự hài lòng
Ba biến quan sát của thang đo nháp sự hài lòng được đưa vào nghiên cứu định lượng. Kết quả thảo luận nhóm cho thấy rằng các biến quan sát này chưa rõ ràng và khách hàng không thể hiểu được một cách nhanh chóng. Do vậy, thang đo sự hài lòng được chỉnh lại, bổ sung cho phù hợp với thực tế. Thang đo này có ký hiệu là HL với 5 biến quan sát từ HL1 đến HL5.  

Bảng 2.8. Thang đo sự hài lòng  

	SỰ HÀI LÒNG

	HL1: Anh (chị) hài lòng với qui trình thủ tục công việc của tổ chức

HL2: Anh (chị) hài lòng với thời gian giải quyết công việc của tổ chức

HL3: Anh (chị) hài lòng với thái độ ứng xử của nhân viên

HL4: Anh (chị) hài lòng với kỹ năng hành nghề của nhân viên

HL5: Anh (chị) hài lòng với trách nhiệm của nhân viên khi tiến hành công chứng


Nguồn: Tác giả

2.3. Nghiên cứu chính thức


2.3.1. Mẫu điều tra

Trên địa bàn TPĐN hiện có 10 TCHNCC chứng, gồm 03 PCC và 07 VPCC hoạt động hầu hết trên địa bàn các quận, huyện của thành phố. Trong đó, có VPCC Trung Việt, VPCC Quốc Thái và VPCC An Phát được Sở Tư pháp thành phố cấp Giấy đăng ký hoạt động vào cuối năm 2010 và đầu năm 2011 nên chưa phát sinh nhiều giao dịch. Do đó, khách hàng sử dụng dịch vụ công chứng được điều tra tại 03 PCC và 04 VPCC. Tổng số lượt sử dụng dịch vụ công chứng năm 2010 theo từng TCHNCC được thế hiện cụ thể ở bảng 2.9:
Bảng 2.9. Tổng hợp lượt sử dụng dịch vụ công chứng năm 2010 
	STT
	TCHNCC
	Tổng số lượt sử dụng dịch vụ trong năm
	Tổng số lượt sử dụng dịch vụ trong tháng

	1
	PCC số 2
	13.859
	1.155

	2
	PCC số 3
	11.636
	970

	3
	PCC số 1
	10.945
	912

	4
	VPCC Trọng Tâm
	8.517
	710

	5
	VPCC Bảo Nguyệt 
	7.078
	590

	6
	VPCC Phước Nhân
	5.675
	473

	7
	VPCC Ngọc Yến
	5.445
	454

	
	            Tổng cộng
	63.155
	5.263


                                                Nguồn: Sở Tư pháp Đà Nẵng (2010)

Các  nhà  nghiên  cứu  cho  rằng  với  phương  pháp  ước  lượng  ML  yêu cầu phải có kích thước  mẫu  lớn vì nó dựa vào lý thuyết phân phối mẫu lớn. Theo Hair & ctg (1998), để có thể phân tích khám phá nhân tố cần thu thập dữ liệu với kích thước mẫu là ít nhất 5 mẫu trên 1 biến quan sát.

Để đạt được kích thước mẫu đề ra, đề tài sử dụng phương pháp chọn mẫu ngẫu nhiên với cỡ mẫu 8,5%, cụ thể như sau: 

Bảng 2.10. Phân phối mẫu theo từng TCHNCC
	STT
	TCHNCC
	Tổng số lượt sử dụng dịch vụ trong tháng
	Tỷ lệ chọn mẫu 8,5%

	1
	PCC số 2
	1.155
	98

	2
	PCC số 3
	970
	82

	3
	PCC số 1
	912
	78

	4
	VPCC Trọng Tâm
	710
	60

	5
	VPCC Bảo Nguyệt 
	590
	50

	6
	VPCC Phước Nhân
	473
	40

	7
	VPCC Ngọc Yến
	454
	39

	
	            Tổng cộng
	5.263
	447


                                                                                                    Nguồn: Tác giả

Quá trình thu thập thông tin dự kiến được tiến hành trong khoảng thời gian vào đầu tháng 4/2011, thực hiện gửi trực tiếp phiếu điều tra đến 447 khách hàng. Các phương pháp thu thập thông tin được áp dụng bao gồm:

Thứ nhất, đến các điểm công chứng để trực tiếp phát phiếu và điều tra cho các khách hàng đã thực hiện công chứng tại TCHNCC. Khách hàng trả lời và nhận kết quả ngay.

Thứ hai, trực tiếp đến các khách hàng dựa trên danh sách nhóm khách hàng có quan hệ thường xuyên sử dụng dịch vụ công chứng năm 2010 trên cơ sở dữ liệu do các TCHNCC cung cấp. Người phỏng vấn trực tiếp tư vấn và khách hàng có thể trả lời ngay hoặc khách hàng xem xét trả lời sau 1 tuần.

Trong quá trình điều tra thu thập dữ liệu, để đảm bảo tính đầy đủ, rõ ràng, các bảng câu hỏi thu thập được cần phải trải qua hai lần hiệu chỉnh. Lần hiệu chỉnh thứ nhất, tiến hành ngay sau khi đối tượng phỏng vấn trả lời xong bảng câu hỏi, nhằm phát hiện ra những câu hỏi bị bỏ sót hoặc đánh dấu hai lần để điều tra lại cho hoàn chỉnh. Lần hiệu chỉnh thứ hai, tiến hành khi tổng hợp lại số liệu, kiểm tra và loại bỏ bất kì một bảng hỏi nào không hợp lệ.


2.3.2. Kết cấu bảng câu hỏi khảo sát

Sau quá trình thảo luận nhóm và thu thập ý kiến chuyên gia, bảng câu hỏi được thiết kế gồm ba phần như sau: 

Phần I của bảng câu hỏi được thiết kế để thu thập những thông tin chung về số lần sử dụng, loại dịch vụ công chứng mà khách hàng đã và đang sử dụng tại các TCHNCC và loại hình TCHNCC được khách hàng lựa chọn khi công chứng.  

Phần II của bảng câu hỏi được thiết kế để thu thập sự đánh giá của khách hàng đối với các nhân tố tác động đến sự hài lòng của khách hàng.
Tất cả các câu hỏi trong phần II của bảng câu hỏi điều tra được cho điểm từ 1 đến 5 (thang đo linker bậc 5). Ý nghĩa của các điểm số như sau:
1. Hoàn toàn không đồng ý
4. Đồng ý

2. Không đồng ý
5. Hoàn toàn đồng ý

3. Bình thường

Sự liên kết các thang đo lường và các câu hỏi khảo sát trong phần II được thể hiện ở bảng sau đây:

Bảng 2.11: Sự liên kết giữa các thang đo lường và bảng câu hỏi

	Thang đo lường
	Câu hỏi

	Hữu hình
	1,2,3,4,5,6

	Đảm bảo
	7,8,9,10,11,12,13,14

	Cảm thông
	15,16,17,18,19

	Đáp ứng
	20,21,22,23,24,25

	Độ tin cậy
	26,27,28,29

	Chất lượng kỹ thuật
	30,31,32

	Sự hài lòng
	33,34,35,36,37


                                                                                                 Nguồn: Tác giả

Phần III của bảng câu hỏi là một số thông tin cá nhân của khách hàng được phỏng vấn và các thông tin để phân loại đối tượng phỏng vấn.  


2.4. Tóm tắt chương 2
Chương 2 nhằm mục đích giới thiệu phương pháp nghiên cứu được sử dụng để xây dựng, đánh giá các thang đo lường, những khái niệm nghiên cứu và kiểm định mô hình lý thuyết cùng các giả thuyết đã đề ra. 

Về phương pháp và quy trình nghiên cứu, nghiên cứu này gồm hai bước nghiên cứu đó là nghiên cứu khám phá và nghiên cứu chính thức. Nghiên cứu khám phá được thực hiện thông qua phương pháp định tính gồm thảo luận nhóm, thiết kế bảng câu hỏi và phỏng vấn thử. Nghiên cứu chính thức được thực hiện bằng phương pháp định lượng với kỹ thuật phỏng vấn trực tiếp khách hàng tại TPĐN. Mẫu điều tra được chọn theo phương pháp chọn mẫu ngẫu nhiên.
Về phương pháp kiểm định các thang đo, các thang đo trong nghiên cứu định lượng chính thức đều được kiểm định bằng phương pháp phân tích nhân tố khám phá EFA và phương pháp hệ số tin cậy. Ngoài hai phương pháp trên các thang đo còn được kiểm định bằng phương pháp phân tích nhân tố khẳng định CFA. Và cuối cùng, phương pháp phân tích mô hình cấu trúc tuyến tính SEM của phần  mềm AMOS được sử dụng để kiểm định mô hình lý thuyết.

Chương 3 - KẾT QUẢ NGHIÊN CỨU


3.1. Phân tích tổng quan về tình hình hoạt động của các TCHNCC tại TPĐN
3.1.1. Cơ cấu tổ chức, cơ sở vật chất, trang thiết bị

Hoạt động công chứng sau khi Luật Công chứng có hiệu lực (ngày 1-7-2007) đã có nhiều điểm khác biệt và đã góp phần đưa hoạt động công chứng tại các tỉnh, thành phố trực thuộc Trung ương đi vào nề nếp. Chủ trương xã hội hóa hoạt động công chứng được triển khai và đạt kết quả tích cực. Số lượng các TCHNCC và các Công chứng viên trên địa bàn thành phố đã tăng nhanh về số lượng. Theo báo cáo của Sở Tư pháp, đến nay trên địa bàn thành phố có 10 TCHNCC, gồm 03 PCC và 07 VPCC (có 03 VPCC mới thành lập cuối năm 2010 và đầu năm 2011), phân bố hầu hết trên địa bàn các quận, huyện của thành phố. Cụ thể:

Quận Hải Châu: Gồm PCC số 1 và VPCC Bảo Nguyệt;

Quận Thanh Khê: Gồm PCC số 2 và VPCC Trọng Tâm; 

Quận Ngũ Hành Sơn: Gồm PCC số 3 và VPCC Quốc Thái;

Quận Liên Chiểu: VPCC Ngọc Yến;

Quận Cẩm Lệ: VPCC Phước Nhân;

Quận Sơn Trà: VPCC Trung Việt; 

Huyện Hòa Vang: VPCC An Phát.

Đối với PCC, sau khi Luật Công chứng ra đời, 03 PCC đã từng bước được kiện toàn về cơ cấu tổ chức, tinh giảm biên chế nhưng vẫn đảm bảo hiệu quả công việc. Hiện nay, tổng số viên chức, người lao động làm việc tại các PCC là 43 người (trong đó có 11 công chứng viên, 20 chuyên viên, 12 nhân viên hợp đồng). Do số lượng công việc tăng, nên các PCC đều ký thêm hợp đồng lao động để đáp ứng nhu cầu công việc. Đội ngũ cán bộ, viên chức của các PCC đều có trình độ chuyên môn đại học luật, được đào tạo qua các lớp bồi dưỡng về nghiệp vụ công chứng, cơ bản đáp ứng nhu cầu công việc của phòng, đáp ứng được nhu cầu công chứng của tổ chức, công dân trên địa bàn thành phố. 

Từ năm 2010 trở đi, các PCC được giao quyền tự chủ, tự chịu trách nhiệm về thực hiện nhiệm vụ, tổ chức bộ máy, biên chế và tài chính. Do đó, cán bộ, viên chức, người lao động phải nâng cao chuyên môn nghiệp vụ, có thái độ phục vụ nhân dân ngày càng tốt hơn nhằm thu hút công dân, tổ chức đến công chứng và tăng nguồn thu cho đơn vị. Theo Báo cáo năm 2010 của Sở Tư pháp, nhìn chung các PCC hoạt động khá hiệu quả, kết quả thu phí công chứng đã đảm bảo cho các hoạt động nghiệp vụ của đơn vị, đồng thời nộp đầy đủ vào ngân sách nhà nước. Ngoài ra, các PCC đã củng cố, tăng cường cơ sở vật chất, trang thiết bị làm việc như bàn, ghế, quạt, điều hòa … để phục vụ tổ chức, cá nhân đến giao dịch, đem lại sự hài lòng, tin cậy của khách hàng. 

Các VPCC trên địa bàn thành phố đều do một Công chứng viên thành lập và làm Trưởng văn phòng, hoạt động theo loại hình doanh nghiệp tư nhân, có cơ cấu tổ chức từ 06 đến 08 người. Các VPCC có cơ cấu tổ chức nhân sự khá ổn định. Đến nay, tại 07 Văn phòng công chứng (Bảo Nguyệt, Trọng Tâm, Ngọc Yến, Phước Nhân, Trung Việt, Quốc Thái, An Phát) có 52 người (trong đó có 07 công chứng viên, 19 chuyên viên, 26 nhân viên), còn hai VPCC còn lại đang chuẩn bị các điều kiện để đi vào hoạt động chính thức. Hầu hết, Trưởng các VPCC thực hiện nghiêm túc việc ký kết hợp đồng lao động có thời hạn với các chuyên viên và nhân viên làm việc; đồng thời đóng đầy đủ bảo hiểm xã hội, bảo hiểm y tế cho người lao động. Nhìn chung, Trưởng các VPCC đã bố trí, sắp xếp nhân viên hợp lý, giải quyết hồ sơ công chứng của công dân, tổ chức nhanh chóng, đúng pháp luật. 

Các VPCC có trụ sở làm việc khang trang, được trang bị đầy đủ các thiết bị, tiện nghi như máy vi tính, điều hòa, bàn ghế, tủ, kệ, phòng lưu trữ hồ sơ ... Các VPCC đã xây dựng và ban hành Quy chế tổ chức và hoạt động của đơn vị, Quy chế chi tiêu nội bộ, Nội quy làm việc.


3.1.2. Kết quả thực hiện dịch vụ công chứng tại các TCHNCC

 
3.1.2.1. Về hồ sơ công chứng

Từ năm 2007 đến năm 2010, các TCHNCC trên địa bàn TPĐN đã công chứng được 189.863 việc. Trong đó:

- Các PCC thực hiện được 146.989 việc;

- Các VPCC thực hiện được 42.874 việc. 

Số liệu cụ thể được thể hiện chi tiết theo bảng thống kê dưới đây:

Bảng 3.1. Bảng tổng hợp số hồ sơ công chứng (2007-2010)

	STT
	Tên tổ chức hành nghề công chứng
	Số việc công chứng đã thực hiện

	
	
	2007
	2008
	2009
	2010
	Cộng

	1
	PCC số 1
	16.576
	13.413
	14.385
	10.945
	55.319

	2
	PCC số 2
	12.278
	15.560
	14.407
	13.859
	56.104

	3
	PCC số 3
	5.332
	8.157
	10.441
	11.636
	35.566

	4
	VPCC Bảo Nguyệt
	
	980
	5.682
	7.078
	13.740

	5
	VPCC Trọng Tâm
	
	
	5.837
	8.517
	14.354

	6
	VPCC Ngọc Yến
	
	
	2.875
	5.445
	8.320

	7
	VPCC Phước Nhân
	
	
	785
	5.675
	6.460

	
	Tổng cộng
	34.186
	38.110
	54.412
	63.155
	189.863


                                                      Nguồn: Sở Tư pháp Đà Nẵng (2007-2010)

Riêng năm 2010, kết quả công chứng tại các VPCC chiếm 42,3% số việc công chứng đã thực hiện trong năm tại các TCHNCC, so với năm 2009 chỉ tiêu này chỉ chiếm tỷ lệ 27,9%. Như vậy, người dân đã có xu hướng thực hiện dịch vụ công chứng tại các PCC.


3.1.2.2. Phí công chứng

Từ năm 2007 đến năm 2010, tổng số phí công chứng do các tổ chức hành nghề công chứng thu được: 55,3 tỷ đồng, nộp ngân sách: 25,7 tỷ đồng, trong đó:

- Các PCC đã thu phí công chứng với tổng số tiền là 40,6 tỷ đồng, nộp ngân sách được 23,3 tỷ đồng, đạt tỷ lệ 90,6% trong tổng thu ngân sách.

- Các VPCC đã thu phí công chứng với tổng số tiền là 14,6 tỷ đồng, nộp thuế: 2,4 tỷ đồng, đạt tỷ lệ 9,4% trong tổng thu ngân sách. 

Bảng 3.2. Tổng hợp tình hình thu, nộp phí công chứng (2007-2010)

                                                                                             Đơn vị tính: đồng

	STT
	Tên tổ chức hành nghề công chứng
	Tổng thu
	Tổng nộp ngân sách

	1
	PCC số 1
	18.732.946.517
	10.802.557.410

	2
	PCC số 2
	13.552.316.000
	7.880.777.000

	3
	PCC số 3
	8.359.201.500
	4.642.089.594

	4
	VPCC Bảo Nguyệt
	5.365.264.349
	1.110.745.734

	5
	VPCC Trọng Tâm
	6.010.231.448
	894.028.956

	6
	VPCC Ngọc Yến
	2.193.451.000
	363.494.811

	7
	VPCC Phước Nhân
	1.117.755.000
	35.854.668

	
	Tổng cộng
	55.331.165.814
	25.729.548.173


                                                      Nguồn: Sở Tư pháp Đà Nẵng (2007-2010)


3.1.2.3. Đánh giá hoạt động của các TCHNCC trong thời gian qua

Theo báo cáo của UBND TPĐN về thực hiện Đề án “Xây dựng quy hoạch tổng thể phát triển TCHNCC ở Việt Nam đến năm 2020” tại TPĐN đã nhận định, các TCHNCC trên tất cả địa bàn các quận, huyện của thành phố, đã được củng cố và thành lập theo đúng quy định của pháp luật và phù hợp với quy hoạch của thành phố. Chủ trương xã hội hoá hoạt động công chứng được thực hiện từng bước phù hợp với điều kiện thực tế của thành phố đáp ứng nhu cầu công chứng của công dân, tổ chức; đã hình thành được mạng lưới các TCHNCC trên tất cả các quận, huyện.

 Các VPCC lần lượt ra đời đã kịp thời đáp ứng tốt nhu cầu công chứng của tổ chức và công dân, tình trạng quá tải ở các PCC trước đây không còn, đồng thời tạo được môi trường cạnh tranh lành mạnh trên lĩnh vực công chứng buộc các PCC cũng như VPCC phải luôn luôn cải tiến lề lối làm việc, nâng cao chất lượng công chứng để phục vụ nhân dân ngày càng tốt hơn. 
 Sự ra đời của các VPCC trong thời gian qua đã đáp ứng được nhu cầu công chứng của công dân, tổ chức, tình trạng quá tải ở các PCC trước đây không còn nữa. Công dân, tổ chức được lựa chọn việc công chứng tại VPCC hoặc các PCC thuộc Sở Tư pháp, từ đó tạo nên sự cạnh tranh lành mạnh buộc các TCHNCC phải luôn luôn cải tiến lề lối làm việc, đầu tư trang thiết bị, nâng cao chất lượng công chứng để phục vụ nhân dân ngày càng tốt hơn. Thực tế hoạt động công chứng trên địa bàn thành phố thời gian qua cho thấy hoạt động công chứng ngày càng trở nên thuận tiện và chuyên nghiệp hơn, điều đó đã khẳng định chủ trương xã hội hóa hoạt động công chứng là đúng đắn và cần được tiếp tục triển khai trong thời gian đến. Các TCHNCC, đặc biệt là các VPCC tuy mới được thành lập, song đã nỗ lực giải quyết hồ sơ công chứng cho công dân và tổ chức nhanh chóng, đúng pháp luật, đáp ứng được nhu cầu công chứng nói chung cũng như yêu cầu đổi mới công tác cải cách hành chính. Hoạt động của các TCHNCC trên địa bàn thành phố bước đầu đã đi vào nề nếp. 

Bên cạnh những kết quả đạt được nói trên, TCHNCC trên địa bàn TPĐN còn một số bất cập sau hơn 04 năm triển khai thí điểm xã hội hóa công chứng. Do chưa ban hành tiêu chí phát triển TCHNCC chung mang tính chiến lược, ổn định, lâu dài nên việc quy hoạch phát triển các TCHNCC trên địa bàn TPĐN thời gian qua mới mang tính giai đoạn, thời hạn ngắn (giai đoạn 2008 -2010), chưa xây dựng được quy hoạch phát triển TCHNCC phù hợp quy hoạch tổng thể phát triển kinh tế - xã hội TPĐN đến năm 2020. Các TCHNCC thời gian qua hoạt động tương đối nề nếp, tuy nhiên kỹ năng hành nghề của một số công chứng viên của một số TCHNCC chưa chuyên nghiệp. Mặt khác, với số lượng hợp đồng giao dịch đã thực hiện và so với nhu cầu công chứng trong thời gian đến thì số lượng và năng lực của các TCHNCC hiện nay khó đáp ứng, đặc biệt là đối với các VPCC có 01 công chứng viên. Hiện nay, các TCHNCC chưa thực hiện cơ sở dữ liệu thông tin công chứng dùng chung nên khó khăn trong việc kiểm soát hồ sơ công chứng khi chủ thể tham gia có sự gian lận, sử dụng giấy tờ giả để cùng lúc thực hiện việc công chứng các giao dịch của một tài sản tại nhiều TCHNCC khác nhau. 

Từ những kết quả đạt được, có thể nói việc xây dựng, triển khai thực hiện phát triển TCHNCC trên địa bàn TPĐN đã phát huy hiệu quả; hình thành được mạng lưới các TCHNCC trên tất cả các quận, huyện; bước đầu đặt nền móng cho việc quy hoạch các TCHNCC trong những năm tiếp theo. 

3.2. Dữ liệu thu thập

Số phiếu điều tra phát ra là 447, số phiếu thu về là 423. Trong tổng số phiếu thu về, có 21 phiếu điều tra bị loại do không trả lời đầy đủ các câu hỏi trong phần khảo sát và phần yêu cầu bắt buộc trả lời. Như vậy, có 402 phiếu điều tra hòan chỉnh được dùng cho nghiên cứu chính thức, đạt tỷ lệ là 89,93%. Số phiếu thu về tại các TCHNCC cụ thể như sau:

Bảng 3.3. Tổng hợp tỷ lệ phiếu thu về tại các TCHNCC
	
	Đơn vị hành nghề

công chứng
	Tổng số lượt sử dụng dịch vụ trong tháng
	Phiếu điều tra
	Phiếu hợp lệ
	Tỷ lệ mẫu nghiên cứu (%)

	1
	PCC số 2
	1.155
	98
	91
	7.8

	2
	PCC số 3
	970
	82
	69
	7.1

	3
	PCC số 1
	912
	78
	71
	7.7

	4
	VPCC Trọng Tâm
	710
	60
	56
	7.8

	5
	VPCC Bảo Nguyệt 
	590
	50
	44
	7.4

	6
	VPCC Phước Nhân
	473
	40
	38
	8.0

	7
	VPCC Ngọc Yến
	454
	39
	33
	7.2

	
	            Tổng cộng
	5.263
	447
	402
	7.6


                                                                                         Nguồn: Tác giả

Qua kết quả trên cho thấy mẫu điều tra thu được so dàn mẫu chọn không dưới 5% tại một TCHNCC, nên được chấp nhận và sử dụng đưa vào phân tích điều tra.


3.3. Kết quả thống kê mô tả


3.3.1. Về giới tính

Qua bảng thống kê cho thấy (Bảng 3.4), trong tổng số khách hàng phỏng vấn có 200 khách hàng là nam chiếm 49.8% và số khách hàng nữ được phỏng vấn là 202 khách hàng chiếm 44.6%. Đồng thời cũng cho thấy rằng tỉ lệ khảo sát mẫu theo giới tính khá đồng đều, không có sự chênh lệch giữa hai nhóm giới tính này.

Bảng 3.4. Thống kê giới tính mẫu nghiên cứu

	Giới tính
	Tần số
	Tần suất
	Phần trăm hợp lệ
	Phần trăm tích lũy

	Nam
	200
	49.8%
	49.8%
	49.8%

	Nữ
	202
	50.2%
	50.2%
	100.0%

	Tổng
	402
	100.0%
	100.0%
	


Nguồn: Tác giả


3.3.2. Về độ tuổi

Qua Bảng 3.5 cho thấy, trong tổng số khách hàng phỏng vấn có 128 khách hàng là trong độ tuổi 18-30 chiếm 31.8%, có 132 khách hàng chiếm 32.8% được phỏng vấn rơi vào độ tuổi từ 31 đến 40 tuổi. Nhóm tiếp theo có độ tuổi từ 41 đến 50 tuổi có 51 khách chiếm 22.6%, số khách hàng còn lại nằm trong độ tuổi từ 51 tuổi trở lên. Với các khách hàng được phỏng vấn có độ tuổi như trên, chênh lệch về tỷ lệ từng độ tuổi không quá cao, thể hiện tính khách quan về quan điểm của từng độ tuổi trong nhiên cứu.

Bảng 3.5. Thống kê độ tuổi mẫu nghiên cứu

	Độ tuổi
	Tần số
	Tần suất
	Phần trăm
 hợp lệ
	Phần trăm
tích lũy

	Từ 18 – 30
	128
	31.8%
	31.8%
	31.8%

	Từ 31 – 40
	132
	32.8%
	32.8%
	64.7%

	Từ 41 – 50
	91
	22.6%
	22.6%
	87.3%

	Từ 51 trở lên
	51
	12.7%
	12.7%
	100.0%

	Tổng
	402
	100.0%
	100.0%
	


Nguồn: Tác giả
 
3.3.3. Về nghề nghiệp

Kết quả phân tích cho thấy, đa số khách hàng được phỏng vấn có nghề nghiệp là công nhân viên văn phòng, doanh nghiệp (chiếm đến 37.1%), tiếp theo là nhóm khách hàng có nghề nghiệp là công chức, viên chức chiếm 25.1%, nhóm khách hàng làm nghề tự do chiếm 21.4% tổng số khách được phỏng vấn, số phần trăm còn lại là của nhóm nghề nghiệp khác. Không có khách hàng nào từ chối trả lời nội dung này. 

Bảng 3.6. Thống kê nghề nghiệp mẫu nghiên cứu

	Nghề nghiệp
	Tần số
	Tần suất
	Phần trăm hợp lệ
	Phần trăm tích lũy

	Công chức, viên chức
	101
	25.1%
	25.1%
	25.1%

	Công nhân viên văn phòng, doanh nghiệp.
	149
	37.1%
	37.1%
	62.2%

	Làm nghề tự do
	86
	21.4%
	21.4%
	83.6%

	Khác
	66
	16.4%
	16.4%
	100.0%

	Tổng
	402
	100.0%
	100.0%
	


Nguồn: Tác giả
 
3.3.4. Về số lần sử dụng dịch vụ công chứng trong 1 năm qua

Qua Bảng 3.7 cho chúng ta thấy số lần sử dụng dịch vụ phổ biến của mẫu nghiên cứu rơi vào 2 trường hợp: một là dưới 3 lần có 168 khách hàng chiếm 41.8% còn hai là trên 10 lần có 102 khách chiếm 25.4% số khách hàng tham gia phỏng vấn. Số còn lại là từ 3-6 lần chiếm 20.6% và từ  7-10 lần chiếm 12.2%. 

Bảng 3.7. Thống kê số lần sử dụng dịch vụ công chứng trong 1 năm vừa qua

	Số lần
	Tần số
	Tần suất
	Phần trăm hợp lệ
	Phần trăm tích lũy

	Dưới 3 lần
	168
	41.8%
	41.8%
	41.8%

	Từ 3 – 6 lần
	83
	20.6%
	20.6%
	62.4%

	Từ 7- 10 lần
	49
	12.2%
	12.2%
	74.6%

	Trên 10 lần
	102
	25.4%
	25.4%
	100.0%

	Tổng
	402
	100.0%
	100.0%
	


Nguồn: Tác giả 

3.3.5. Về TCHNCC mà đối tượng được điều tra tham gia

Qua Bảng 3.8 cho thấy, trong tổng số khách hàng phỏng vấn có 192 khách hàng là làm dịch vụ trong một năm vừa qua tại PCC chiếm 47.8% và số khách hàng làm dịch vụ ở VPCC là 88 người chiếm 21.9%, số khách hàng còn lại là làm dịch vụ ở cả hai tổ chức trên chiếm 30.3%. Đồng thời cũng cho ta thấy rằng tỉ lệ khảo sát mẫu theo TCHNCC khá đồng đều.

Bảng 3.8. Thống kê TCHNCC mà đối tượng điều tra làm dịch vụ

	TCHNCC
	Tần số
	Tần suất
	Phần trăm hợp lệ
	Phần trăm tích lũy

	PCC
	192
	47.8%
	47.8%
	47.8%

	VPCC
	88
	21.9%
	21.9%
	69.7%

	Cả hai tổ chức trên
	122
	30.3%
	30.3%
	100.0%

	Tổng
	402
	100.0%
	100.0%
	


Nguồn: Tác giả


3.3.6. Về loại dịch vụ công chứng

Đây là một câu hỏi mà có nhiều lựa chọn nên một người hỏi có thể chọn nhiều phương án trả lời do đó tổng cột Responses (sự trả lời) sẽ không thể bằng 402. Nhìn vào Bảng 3.9 cho thấy, trong 402 khách được hỏi có 211 lần gặp câu trả lời làm công chứng hợp đồng chuyển dịch nhà đất chiếm 35.8% (được tính trên 589 câu trả lời) hay 52.5% (được tính trên 402 khách hàng được phỏng vấn). Loại công chứng hợp đồng vay, thế chấp tài sản có 135 câu trả lời chiếm 22.9% (được tính trên 589 câu trả lời) hay 33.6% (được tính trên 402 khách hàng được phỏng vấn). Loại công chứng hợp đồng vay, thế chấp tài sản có 57 câu trả lời chiếm 9.7% (được tính trên 589 câu trả lời) hay 14.2% (được tính trên 402 khách hàng được phỏng vấn), loại dịch vụ này khách hàng làm rất ít. Còn lại là loại hợp đồng giao dịch khác 186 câu trả lời trên 589 câu trả lời. 

Bảng 3.9.  Thống kê loại dịch vụ công chứng

	Loại dịch vụ công chứng 
	Responses
	Percent of Cases

	
	Giá trị
	%
	

	Công chứng hợp đồng chuyển dịch nhà đất.
	211
	35.8%
	52.5%

	Công chứng hợp đồng vay, thế chấp tài sản.
	135
	22.9%
	33.6%

	Công chứng hồ sơ thừa kế, di chúc
	57
	9.7%
	14.2%

	Công chứng các loại hợp đồng giao dịch khác.
	186
	31.6%
	46.3%

	Tổng cộng
	589
	100.0%
	146.5%


Nguồn: Tác giả

3.4. Đánh giá thang đo bằng phân tích nhân tố khám phá (EFA)


3.4.1.  Kết quả EFA nhân tố chất lượng chức năng
Các biến đều được đưa vào phân tích EFA với từng thang đo trên phần mềm SPSS 16.0 sử dụng phương pháp trích Principal axis factoring và phép xoay Promax. Chỉ số KMO được dùng để phân tích sự thích hợp của các phân tích nhân tố. Phân tích chỉ được sử dụng khi hệ số KMO có giá trị lớn hơn 0.5.

Chất lượng chức năng được đo lường bởi 5 thành phần SERVQUAL (Tin cậy, Đáp ứng, Đảm bảo, Cảm thông, Hữu hình) với 29 biến quan sát. Tiến hành phân tích EFA với 29 biến quan sát. Kết quả thu được như Bảng 3.10:

Bảng 3.10. Kết quả nghiên cứu EFA lần 1 các nhân tố chất lượng dịch vụ

	Biến quan sát
	Nhân tố

	
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	HH4
	.935
	
	
	
	
	
	

	HH2
	.829
	
	
	
	
	
	

	HH1
	.781
	
	
	
	
	
	

	HH3
	.773
	
	
	
	
	
	

	DB5
	
	.908
	
	
	
	
	

	DB3
	
	.907
	
	
	
	
	

	DB2
	
	.741
	
	
	
	
	

	DB4
	
	.687
	
	
	
	
	

	DU5
	
	
	.873
	
	
	
	

	DU3
	
	
	.798
	
	
	
	

	DU6
	
	
	.746
	
	
	
	

	DU1
	
	
	.459
	
	
	
	

	CT3
	
	
	
	.929
	
	
	

	CT4
	
	
	
	.887
	
	
	

	CT2
	
	
	
	.709
	
	
	

	TC1
	
	
	
	
	.827
	
	

	TC2
	
	
	
	
	.814
	
	

	TC3
	
	
	
	
	.798
	
	

	HH6
	
	
	
	
	
	.640
	

	CT1
	
	
	
	
	
	.524
	

	DB1
	
	
	
	
	
	.500
	

	DU4
	
	
	
	
	
	.460
	

	DB6
	
	
	
	
	
	.373
	

	DB7
	
	
	
	
	
	
	

	HH5
	
	
	
	
	
	
	.725

	TC4
	
	
	
	
	
	
	.545

	CT5
	
	
	
	
	
	
	.448

	DB8
	
	
	
	
	
	.370
	.436

	DU2
	
	
	
	
	
	
	

	KMO = 0.892

	Sig. = 0.000

	Eigenvalues 
	8.628
	2.754
	2.001
	1.680
	1.647
	1.239
	1.010

	Phương sai trích (%)
	28.267
	36.600
	42.346
	46.936
	51.417
	53.698
	55.371


Nguồn: Tác giả


Nhìn vào Bảng 3.10 ta thấy KMO = 0.892 > 0.5, Sig. = 0.000 <0.05, có 7 nhân tố được rút trích ra với tổng phương sai rút trích = 55.371%>50%, do đó kết quả phân tích nhân tố EFA là phù hợp và có ý nghĩa thống kê. Tuy vậy, các biến có hệ số tải nhân tố Factor loading nhỏ hơn 0.5, lần lượt loại từng biến không đạt yêu cầu, biến nào có trọng số thấp nhất thì loại trước. Trước tiên, chúng ta sẽ loại biến DB7 và thực hiện lại EFA. Quá trình được thực hiện lặp lại như trên cho đến khi hệ số tải nhân tố Factor loading của tất cả các biến quan sát còn lại >0.5.

Kết quả thực hiện EFA lần cuối cùng như sau: KMO = 0.857, Sig = 0.000, tổng phương sai trích được 66.096% > 50% , có năm thành phần được rút trích ra:

Thành phần thứ 1: Bao gồm bốn biến HH1, HH2, HH3, HH4

Thành phần thứ 2: Bao gồm bốn biến DB2, DB3, DB4, DB5.

Thành phần thứ 3: Bao gồm ba biến CT2, CT3, CT4

Thành phần thứ 4: Bao gồm bốn biến DU1, DU3, DU5, DU6

Thành phần thứ 5: Bao gồm ba biến TC1, TC2, TC3

Sau quá trình EFA lần cuối này, một số biến của các khái niệm đã được loại bỏ nhưng không có sự xáo trộn biến giữa các khái niệm, vì vậy tên gọi các khái niệm ban đầu vẫn được giữ nguyên, cụ thể các thành phần Chất lượng chức năng bao gồm 5 thành phần:

Thành phần Hữu hình: Bao gồm bốn biến HH1, HH2, HH3, HH4

Thành phần Đảm bảo: Bao gồm bốn biến DB2, DB3, DB4, DB5.

Thành phần Cảm thông: Bao gồm ba biến CT2, CT3, CT4.

Thành phần Đáp ứng: Bao gồm bốn biến DU1, DU3, DU5, DU6

Thành phần Độ tin cậy: Bao gồm ba biến TC1, TC2, TC3

Bảng 3.11. Kết quả EFA lần cuối cùng của các thành phần Chất lượng dịch vụ

	Biến quan sát
	Nhân tố

	
	1
	2
	3
	4
	5

	HH1
	.782
	
	
	
	

	HH2
	.857
	
	
	
	

	HH3
	.755
	
	
	
	

	HH4
	.933
	
	
	
	

	CT2
	
	
	.744
	
	

	CT3
	
	
	.937
	
	

	CT4
	
	
	.870
	
	

	DB2
	
	.722
	
	
	

	DB3
	
	.866
	
	
	

	DB4
	
	.707
	
	
	

	DB5
	
	.897
	
	
	

	DU1
	
	
	
	.555
	

	DU3
	
	
	
	.753
	

	DU6
	
	
	
	.705
	

	DU5
	
	
	
	.845
	

	TC1
	
	
	
	
	.808

	TC2
	
	
	
	
	.849

	TC3
	
	
	
	
	.810

	KMO = 0.855

	Sig. = 0.000

	Eigenvalues 
	5.998
	2.586
	1.905
	1.576
	1.464

	Phương sai trích (%)
	31.456
	44.066
	52.859
	59.858
	66.096


Nguồn: Tác giả


3.4.2. Kết quả EFA nhân tố chất lượng kỹ thuật

Khái niệm nhân tố chất lượng kỹ thuật là một khái niệm đơn hướng (khi EFA, các biến quan sát rút thành một nhân tố), nên có thể sử dụng phương pháp trích Principal component với phép xoay Varimax vì với phương pháp trích này cho ta tổng phương sai trích lớn hơn. Tiến hành phân tích nhân tố khám phá EFA có 1 nhân tố được rút trích ra với tổng phương sai trích được bằng 69.785%, hơn nữa các hệ số tải nhân tố đều cao (xem Bảng 3.12). Như vậy, các biến quan sát của nhân tố Chất lượng kỹ thuật đạt yêu cầu cho phân tích tiếp theo.

Bảng 3.12. Kết quả EFA nhân tố chất lượng kỹ thuật

	Biến quan sát
	Nhân tố

	
	1

	KT1
	.881

	KT2
	.874

	KT3
	.745

	KMO = 0.658

	Sig. = 0.000

	Eigenvalues 
	2.094

	Phương sai rút trích (%) 
	69.785


                                                                                Nguồn: Tác giả

3.4.3. Kết quả EFA nhân tố sự hài lòng chung

Khái niệm sự hài lòng là một khái niệm đơn hướng nên có thể sử dụng phương pháp trích Principal component với phép xoay Varimax. Tiến hành EFA nhân tố sự hài lòng với 5 biến quan sát. Kết quả thể hiện ở Bảng 3.13 cho thấy KMO = 0.786, Sig. = 0.000, có một nhân tố được rút trích ra với tổng phương sai trích 50.877% > 50%, biến quan sát HL3 có hệ số tải < 0.5, do vậy kết quả này chưa phù hợp.

Bảng 3.13. Kết quả EFA nhân tố sự hài lòng

	Biến quan sát
	Nhân tố

	
	1

	HL1
	.693

	HL2
	.808

	HL3
	.392

	HL4
	.764

	HL5
	.820

	KMO = 0.781

	Sig. = 0.000

	Eigenvalues 
	2.544

	Phương sai rút trích (%) 
	50.877


                                                                             Nguồn: Tác giả
Ta tiến hành EFA với bốn biến quan sát còn lại, loại bỏ biến quan sát HL3 và thu được kết quả như bảng 3.14. Kết quả KMO = 0.777, Sig. = 0.000, có một nhân tố được rút trích ra với tổng phương sai trích 61.123%. Như vậy, các biến quan sát của nhân tố sự hài lòng đạt yêu cầu cho phân tích tiếp theo.

    Bảng 3.14. Kết quả cuối cùng EFA nhân tố sự hài lòng

	Biến quan sát
	Nhân tố

	
	1

	HL1
	.691

	HL2
	.819

	HL4
	.768

	HL5
	.841

	KMO = 0.777

	Sig. = 0.000

	Eigenvalues 
	2.445

	Phương sai rút trích (%) 
	61.123


                                                                             Nguồn: Tác giả


3.5. Kiểm định độ tin cậy của các thang đo

Sau khi phân tích EFA các biến có hệ số tải nhân tố >=0.5 sẽ bị loại gồm 12 biến HH5, HH6, CT1, CT5, DB1, DB6, DB7, DB8, DU2, DU4, TC4, HL3. Đề tài nghiên cứu bao gồm 5 thang đo cho 3 khái niệm nghiên cứu, đó là (1) nhân tố Chất lượng chức năng, (2) nhân tố Chất lượng kỹ thuật, (3) nhân tố sự hài lòng. Các thang đo này được kiểm định thông qua hệ số tin cậy tổng hợp Cronbach’s alpha với dữ liệu thu thập được từ quá trình nghiên cứu định lượng. Kết quả thu được như bảng 3.15: 

Bảng 3.15. Bảng tổng hợp kết quả Cronbach’s Alpha.

	Biến quan sát
	Trung bình
 thang đo
 nếu loại biến
	Phương sai
thang đo
nếu loại biến
	Tương quan
biến - tổng

	
	
	
	

	Thành phần: Hữu hình, α = 0 .897

	HH1
	11.23
	4.527
	.725

	HH2
	11.25
	4.482
	.790

	HH3
	11.21
	4.712
	.741

	HH4
	11.25
	4.430
	.835

	Thành phần: Cảm thông, α = 0.887

	CT2
	7.25
	3.662
	.733

	CT3
	7.21
	2.980
	.831

	CT4
	7.23
	3.162
	.782

	Thành phần: Đảm bảo, α = 0.877

	DB2
	11.32
	3.337
	.707

	DB3
	11.31
	3.371
	.752

	DB4
	11.37
	3.456
	.706

	DB5
	11.33
	3.530
	.782

	Thành phần: Đáp ứng, α = 0.816

	DU1
	10.18
	5.275
	.579

	DU3
	10.08
	5.131
	.640

	DU5
	9.87
	5.267
	.664

	DU6
	10.21
	5.118
	.666

	Thành phần: Tin cậy, α =0.862

	TC1
	7.43
	2.271
	.728

	TC2
	7.41
	2.172
	.747

	TC3
	7.44
	2.147
	.740

	Thành phần:Chất lượng kỹ thuật, α =0.782

	KT1
	7.25
	1.636
	.688

	KT2
	7.26
	1.792
	.679

	KT3
	7.34
	2.084
	.504

	Thành phần: Sự hài lòng, α =0.786

	HL1
	10.86
	3.193
	.488

	HL2
	10.74
	3.236
	.635

	HL4
	10.81
	3.261
	.564

	HL5
	10.64
	3.188
	.671


                                                                                 Nguồn: Tác giả

Các thang đo gồm 25 biến đều có hệ số tương quan biến tổng lớn hơn 0.3 nên được chấp nhận. Ngoài ra, hệ số Cronbach alpha của từng thành phần lớn hơn 0.6 nên các thang đo đạt yêu cầu. 

 
3.6. Phân tích nhân tố khẳng định CFA

Để đo lường  mức  độ  phù hợp  của  mô hình  với thông tin  thị trường, người ta sử dụng các chỉ tiêu Chi-bình phương (CMIN); Chi-bình phương điều chỉnh theo bậc tự do (CMIN/df);  chỉ  số  thích  hợp  so  sánh  CFI  (comparative  fit  index);  chỉ  số  TLI (Tucker & Lewis index); chỉ số RMSEA (root mean square error approximation). Mô hình được xem là thích hợp với dữ liệu thị trường khi kiểm định Chi-bình phương có p > 0.05; các giá trị TLI, CFI   ≥ 0.9; CMIN/df ≤ 2 và RMSEA ≤   0.08 (Thọ & Trang, 2000).  Bên  cạnh  đó,  khi  phân  tích  CFA  cần  thực  hiện  các  đánh  giá  khác  như  (Duy,2009):

- Đánh giá độ tin cậy tổng hợp. Thang đo đạt độ tin cậy tổng hợp khi: Hệ số tin cậy tổng hợp ≥ 0.5, phương sai trích ≥ 0.5 và hệ số Conbach alpha ≥ 0.6.

- Tính đơn hướng. Mức độ phù hợp của mô hình với dữ liệu thị trường là điều  kiện  cần  và  đủ  để  cho  tập  biến  quan  sát  đạt  được  tính  đơn  hướng,  trừ trường hợp các sai số của các biến quan sát có tương quan với nhau.

- Giá trị hội tụ. Thang đo đạt được giá trị hội tụ khi các trọng số chuẩn hóa của thang đo đều ≥ 0.5 và có ý nghĩa thống kê p < 0.05.

- Giá trị phân biệt. Các khái niệm đạt được giá trị khác biệt khi hệ số tương quan giữa các khái niệm có sự khác biệt so với 1.

Từ kết quả của EFA và kiểm định thông qua hệ số tin cậy tổng hợp Cronbach’s alpha, nhân tố chất lượng chức năng được đo lường bởi 5 thành phần với 18 biến quan sát.
Thành phần Hữu hình được đo lường bởi 4 biến quan sát: HH1, HH2, HH3, HH4

Thành phần Đảm bảo được đo lường bởi 4 biến quan sát : DB2, DB3, DB4, DB5

Thành phần Cảm thông được đo lường bởi 3 biến quan sát: CT2, CT3, CT4

Thành phần Đáp ứng được đo lường bởi 4 biến quan sát: DU1, DU3, DU5, DU6 

Thành phần Tin cậy được đo lường bởi 3 biến quan sát: TC1, TC2, TC3

Kết quả phân tích nhân tố khẳng định CFA của mô hình thành phần chất lượng chức năng được biểu thị ở hình 3.1 như sau:
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Nguồn: Tác giả
Hình 3.1. Mô hình CFA thành phần chất lượng chức năng
Mô hình này có Chi-square/df = 2.258 < 3 với giá trị p = 0.000, GFI= 0.925, CFI = 0.961, TLI = 0.952 đều > 0.9 và RMSEA = 0.056 < 0.08. Do đó, mô hình này phù hợp với dữ liệu thị trường. 

Các thành phần HH, DB, CT, DU, TC đều không có mối tương quan giữa các sai số của biến quan sát nên đều đạt được tính đơn hướng.

Các trọng số chuẩn hóa đều đạt tiêu chuẩn cho phép (>0.50) và có ý nghĩa thống kê (P < 0.5), do đó thang đo đạt được giá trị hội tụ (bảng 3.16)

Bảng 3.16. Bảng trọng số chuẩn hóa CFA thành phần chất lượng chức năng

	
	
	
	Estimate
	P

	HH4
	<---
	HH
	.903
	0.000

	HH3
	<---
	HH
	.821
	0.000

	HH2
	<---
	HH
	.832
	0.000

	HH1
	<---
	HH
	.766
	0.000

	DB5
	<---
	DB
	.859
	0.000

	DB4
	<---
	DB
	.767
	0.000

	DB3
	<---
	DB
	.829
	0.000

	DB2
	<---
	DB
	.760
	0.000

	CT4
	<---
	CT
	.848
	0.000

	CT3
	<---
	CT
	.922
	0.000

	CT2
	<---
	CT
	.788
	0.000

	DU6
	<---
	DU
	.781
	0.000

	DU5
	<---
	DU
	.739
	0.000

	DU3
	<---
	DU
	.715
	0.000

	DU1
	<---
	DU
	.674
	0.000

	TC3
	<---
	TC
	.833
	0.000

	TC2
	<---
	TC
	.828
	0.000

	TC1
	<---
	TC
	.806
	0.000


                                                                          Nguồn: Tác giả

Hệ số tương quan giữa các khái niệm thành phần nhỏ hơn 1 kèm theo độ lệch chuẩn (P-value) nhỏ hơn 0.05 (xem Bảng 3.17), vì vậy các thành phần Hữu hình, Đảm bảo, Cảm thông, Đáp ứng, Tin cậy đều đạt được giá trị phân biệt.
Bảng 3.17. Bảng tính giá trị phân biệt của Chất lượng chức năng

	Mối quan hệ
	R
	S.E.
	C.R.
	P

	Huu hinh
	<-->
	Dam bao
	0.145
	.023
	6.173
	0.000

	Huu hinh
	<-->
	Cam thong
	0.232
	.036
	6.432
	0.000

	Huu hinh
	<-->
	Dap ung
	0.24
	.033
	7.239
	0.000

	Huu hinh
	<-->
	Tin cay
	0.033
	.027
	1.219
	0.000

	Dam bao
	<-->
	Cam thong
	0.193
	.029
	6.628
	0.000

	Dam bao
	<-->
	Dap ung
	0.159
	.026
	6.214
	0.000

	Dam bao
	<-->
	Tin cay
	0.14
	.024
	5.924
	0.000

	Cam thong
	<-->
	Dap ung
	0.177
	.037
	4.774
	0.000

	Cam thong
	<-->
	Tin cay
	0.124
	.034
	3.647
	0.000

	Dap ung
	<-->
	Tin cay
	0.111
	.030
	3.686
	0.000


                                                                                                Nguồn: Tác giả

Độ tin cậy của các thành phần chất lượng chức năng được đánh giá thông qua: Hệ số tin cậy tổng hợp ((c - công thức 4.1) và tổng phương sai trích được ((vc - công thức 4.2). Để đạt được độ tin cậy, hai hệ số (c và (vc> 0.5.
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Trong đó:[image: image12.wmf]i

l

là trọng số chuẩn hóa của biến quan sát thứ i của mỗi khái niệm. 
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Bảng 3.18. Bảng tính độ tin cậy của các thành phần chất lượng chức năng

	Các thành phần
	Độ tin cậy tổng hợp
	Tổng phương sai trích

	Hữu hình
	0.899
	0.692

	Đảm bảo
	0.880
	0.648

	Cảm thông
	0.889
	0.730

	Đáp ứng
	0.818
	0.530

	Tin cậy
	0.862
	0.676











Nguồn: Tác giả


Kết quả ở Bảng 3.18 cho thấy độ tin cậy tổng hợp của các khái niệm đều khá cao (≥ 0.818) và tổng phương sai trích được cũng đều đạt yêu cầu về giá trị và độ tin cậy. 


3.7. Kiểm định mô hình lý thuyết bằng mô hình SEM

Phương pháp mô hình cấu trúc tuyến tính SEM được sử dụng để kiểm định mô hình nghiên cứu. 

Kết quả ước lượng của mô hình đề xuất được thể hiện trên Hình 3.2. Mô hình này có 268 bậc tự do, giá trị Chi-square có P = 0.000 (Chi-square = 684.285) và chi-square/df = 2.553 < 3, RMSEA = 0.062 < 0.08 và các chỉ tiêu TLI =0.914; CFI =0.883, GFI = 0.923 nên ta có thể kết luận mô hình xây dựng phù hợp với dữ liệu nghiên cứu.
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Nguồn: Tác giả

Hình 3.2: Kết quả SEM - Mô hình đề xuất (chuẩn hóa)

Kết quả ước lượng của các nhân tố chính được trình bày trong Bảng 3.19. Kết quả này cho thấy các mối quan hệ giữa các nhân tố trong mô hình nghiên cứu đều có ý nghĩa thống kê (P <5%). Đồng thời, từ kết quả này ta có thể kết luận các thang đo lường của mô hình đạt giá trị liên hệ lý thuyết (Churchill, 1995).
Bảng 3.19. Giá trị các mối liên hệ của mô hình lí thuyết

Kết quả kiểm định mối quan hệ giữa các khái niệm nghiên cứu

	Mối quan hệ
	Estimate
	S.E.
	C.R.
	P

	Su hai long
	<-
	Chat luong chuc nang
	.653
	.096
	6.800
	0.000

	Su hai long
	<-
	Chat luong ki thuat
	.631
	.081
	7.771
	0.000


Kết quả trọng số chuẩn hóa

	Mối quan hệ
	Estimate

	Su hai long
	<-
	Chat luong chuc nang
	.599

	Su hai long
	<-
	Chat luong ki thuat
	.626


Hệ số xác định R2 của các nhân tố phụ thuộc trong mô hình

	Nhân tố
	Estimate

	Su hai long
	.751











Nguồn: Tác giả
Các trọng số phần chuẩn hóa (Standardized) đều dương cũng khẳng định các yếu tố ảnh hưởng thuận chiều nhau. Nhân tố sự hài lòng ảnh hưởng bởi hai yếu tố Chất lượng chức năng và Chất lượng kỹ thuật. Trong đó, nhân tố chất lượng kỹ thuật có sự tác động mạnh hơn với trọng số đã chuẩn hóa bằng 0.626, còn nhân tố chất lượng chức năng tác động yếu hơn với trọng số đã chuẩn hóa là 0.599. Hai nhân tố Chất lượng chức năng và Chất lượng kỹ thuật giải thích được 75.1% biến thiên của Sự hài lòng.
Kiểm định giả thuyết: (Số liệu kiểm định tại Bảng 3.19, với độ tin cậy 95% hay với mức ý nghĩa 5%)

Giả thuyết H1: đánh giá của khách hàng về Chất lượng chức năng càng cao thì sự hài lòng của khách hàng về dịch vụ công chứng càng lớn và ngược lại. 

=> Chấp nhận H1 (P_value=*** <0.05)

Giả thuyết H2: đánh giá của khách hàng về chất lượng kỹ thuật càng cao thì sự hài lòng của khách hàng về dịch vụ công chứng càng lớn và ngược lại.

=> Chấp nhận H2 (P_value=*** <0.05)


3.8. Kiểm định ước lượng mô hình lý thuyết bằng Bootstrap

Trong các phương pháp nghiên cứu định lượng bằng phương pháp lấy mẫu, thông thường chúng ta phải chia mẫu ra làm hai mẫu con. Một nửa dùng để ước lượng các tham số mô hình và một nửa dùng để đánh giá lại. Cách khác là lặp lại nghiên cứu bằng một mẫu khác. Hai cách trên đây thường không thực tế vi phương pháp phân tích mô hình cấu trúc tuyến tính thường đòi hỏi mẫu lớn nên việc làm này tốn kém nhiều thời gian và chi phí. Trong những trường hợp như vậy thì Bootstrap là phương pháp phù hợp để thay thế. Bootstrap là phương pháp lấy mẫu lại có thay thế trong đó mẫu ban đầu đóng vai trò là đám đông. (Thọ & Trang, 2007).

Nghiên cứu này sử dụng số lượng mẫu lặp lại N=800. Mẫu được tính trung bình kèm theo độ lệch được trình bày trong Bảng 3.20.

Bảng 3.20. Kết quả ước lượng bằng Bootstrap với N=800

	Nhân tố
	SE
	SE-SE
	Mean
	Bias
	SE-Bias
	CR

	Su hai long
	<-
	Chat luong chuc nang
	.073
	.002
	.598
	-.001
	.003
	  -0.33

	Su hai long
	<-
	Chat luong ki thuat
	.069
	.002
	.628
	.002
	002
	 1


`Nguồn: Tác giả

Nhận thấy độ lệch tuy xuất hiện nhưng trị tuyệt đối (CR) luôn ≤ 3, ta có thể nói là độ chệch là tương đối nhỏ, không có ý nghĩa thống kê. Và như vậy, ta có thể kết luận là các ước lượng trong mô hình (như Hình 3.2) có thể tin cậy được.


3.9. Phân tích cấu trúc đa nhóm

Phương pháp phân tích cấu trúc đa nhóm. Đây là phương pháp được dùng để so sánh mô hình nghiên cứu theo các nhóm nào đó của một biến định tính. Chẳng hạn như: so sánh mô hình thể hiện tác động của các nhân tố Chất lượng chức năng, Chất lượng kỹ thuật và Sự hài lòng theo: nhóm giới tính (nam/ nữ), theo độ tuổi, theo nghề nghiệp… Đề tài nghiên cứu có sử dụng phân tích cấu trúc đa nhóm với hai nhóm giới tính, bốn nhóm nghề nghiệp, ba nhóm TCHNCC và bốn nhóm tuổi.


Trong phương pháp phân tích đa nhóm có tính đến giá trị sai biệt giữa mô hình khả biết và mô hình bất biến, giá trị này quyết định việc lựa chọn mô hình phù hợp. Để tính giá trị sai biệt này ta dùng hàm CHIDIST trong excel.


3.9.1. Kiểm định sự khác biệt theo giới tính


Kết quả kiểm định đa nhóm khả biến và bất biến từng phần theo hai nhóm giới tính nam và nữ được thể hiện trong Bảng 3.21.

Bảng 3.21. Sự khác biệt các chỉ tiêu tương thích
(khả biến, bất biến từng phần theo giới tính)

	Mô hình
	χ2
	df
	P-value
	TLI
	CFI

	Khả biến
	1015.7
	536
	0
	0.903
	0.913

	Bất biến từng phần 
	1015.9
	538
	0
	0.904
	0.914

	Giá trị khác biệt
	0.2
	2
	0.905
	-0.001
	-0.001


                                                                                                  Nguồn: Tác giả


Phương pháp khả biến (tất cả các thông số trong hai mô hình không bị ràng buộc) và phương pháp bất biến từng phần (các trọng số hồi quy  được ràng buộc bằng nhau giữa hai nhóm). Kết quả phân tích SEM cho thấy sự khác biệt giữa hai mô hình không có ý nghĩa (P-value = 0.905 > 0.05). Nói cách khác là không có sự khác biệt về Chi-square giữa hai mô hình.  Do đó, ta chọn mô hình bất biến. Có nghĩa là không có sự khác biệt trong mối ảnh hưởng giữa chất lượng chức năng, chất lượng kỹ thuật đến sự hài lòng giữa nhóm khách hàng nam và nhóm khách hàng nữ.   


3.9.2. Kiểm định sự khác biệt theo độ tuổi

Đề tài thực hiện khảo sát khách hàng được chia thành 4 nhóm tuổi: nhóm tuổi 18-30, nhóm tuổi 31-40, nhóm tuổi 41-50 và nhóm tuổi 51 trở lên. Kết quả kiểm định đa nhóm khả biến và bất biến từng phần theo bốn nhóm tuổi được thể hiện trong Bảng 3.22.

Bảng 3.22. Sự khác biệt các chỉ tiêu tương thích
(khả biến, bất biến từng phần theo độ tuổi)

	Mô hình
	χ2
	df
	P-value
	TLI
	CFI

	Khả biến
	1861.4
	1072
	0
	0.848
	0.864

	Bất biến từng phần 
	1865.9
	1078
	0
	0.849
	0.864

	Giá trị khác biệt
	4.5
	6
	0.609
	-0.001
	0


                                                                                              Nguồn: Tác giả

Theo Bảng 3.22, P-value = 0.609 > 0.05 nên trong trường hợp này mô hình bất biến từng phần được chọn. Tức là, nhóm tuổi không làm thay đổi các mối quan hệ trong mô hình nghiên cứu. Có nghĩa là không có sự khác biệt trong mối ảnh hưởng giữa chất lượng chức năng, chất lượng kỹ thuật đến sự hài lòng giữa các nhóm tuổi.  


3.9.3.  Kiểm định sự khác biệt theo nghề nghiệp

Đề tài nghiên cứu có 4 nhóm nghề nghiệp đó là nhóm Công chức, viên chức; nhóm Công nhân viên văn phòng, doanh nghiệp; nhóm Làm nghề tự do, và nhóm Nghề nghiệp khác. Kết quả kiểm định đa nhóm khả biến và bất biến từng phần theo bốn nhóm nghề nghiệp được thể hiện trong Bảng 3.23.

Bảng 3.23. Sự khác biệt các chỉ tiêu tương thích
(khả biến, bất biến từng phần theo nghề nghiệp)

	Mô hình
	χ2
	df
	P-value
	TLI
	CFI

	Khả biến
	1720.7
	1072
	0 
	0.874
	0.887

	Bất biến từng phần 
	1726.9
	1078
	0 
	0.874
	0.887

	Giá trị khác biệt
	6.2
	6
	0.401
	0
	0


                                                                                      Nguồn: Tác giả

Theo Bảng 3.23, P-value = 0.401 > 0.05, không có sự khác biệt về Chi-square giữa hai mô hình. Do đó, ta chọn mô hình bất biến. Có nghĩa là không có sự khác biệt trong mối ảnh hưởng giữa chất lượng chức năng, chất lượng kỹ thuật đến sự hài lòng giữa các nhóm nghề nghiệp.


3.9.4. Kiểm định sự khác biệt theo TCHNCC

Nghiên cứu phân chia TCHNCC theo 3 nhóm khách hàng sử dụng TCHNCC đó là nhóm PCC; nhóm VPCC, nhóm cả hai tổ chức. Kết quả kiểm định đa nhóm khả biến và bất biến từng phần theo ba nhóm tổ chức hành nghề được thể hiện trong Bảng 3.24.

Bảng 3.24. Sự khác biệt các chỉ tiêu tương thích                                              (khả biết, bất biến từng phần theo TCHNCC)

	Mô hình
	χ2
	df
	P-value
	TLI
	CFI

	Khả biến
	1355.9
	804
	0
	0.888
	0.9

	Bất biến từng phần 
	1376
	808
	0
	0.886
	0.897

	Giá trị khác biệt
	20.1
	4
	0.0005
	0.002
	0.003


                                                                                                   Nguồn: Tác giả

Kết quả phân tích SEM cho thấy sự khác biết giữa 2 mô hình có ý nghĩa (P-value = 0.0005<0.05). Do đó, ta chọn mô hình khả biến trong trường hợp này. Nghĩa là, có sự khác biệt giữa nhóm khách hàng lựa chọn công chứng tại PCC, VPCC và cả hai tổ chức trên trong mối ảnh hưởng của: Các nhân tố chất lượng chức năng đến sự hài lòng; các nhân tố chất lượng kỹ thuật đến sự hài lòng

 Bảng 3.25. Bảng trọng số chưa chuẩn hóa - Nhóm PCC

	Các mối quan hệ
	Estimate
	S.E.
	C.R.
	P

	Mức độ hài lòng
	←
	Chất lượng chức năng
	0.681
	0.195
	3.499
	***

	Mức độ hài lòng
	←
	Chất lượng kỹ thuật
	0.840
	0.156
	5.272
	***


                                                                                                   Nguồn: Tác giả
Bảng 3.26. Bảng trọng số chưa chuẩn hóa - Nhóm VPCC

	Các mối quan hệ
	Estimate
	S.E.
	C.R.
	P

	Mức độ hài lòng
	←
	Chất lượng chức năng
	0.887
	0.232
	3.822
	***

	Mức độ hài lòng
	←
	Chất lượng kỹ thuật
	0.365
	0.117
	3.216
	0.02


Nguồn: Tác giả
Bảng 3.27. Bảng trọng số chưa chuẩn hóa - Nhóm Cả hai tổ chức

	Các mối quan hệ
	Estimate
	S.E.
	C.R.
	P

	Mức độ hài lòng
	←
	Chất lượng chức năng
	0.101
	0.088
	1.155
	0.248

	Mức độ hài lòng
	←
	Chất lượng kỹ thuật
	0.796
	0.140
	5.671
	***



Nguồn: Tác giả

Bảng 3.25 và Bảng 3.26 cho thấy với nhóm khách hàng công chứng tại PCC và VPCC thì tất cả các nhân tố đều tác động đến Sự hài lòng của họ (các P-value < 0.05). Tuy nhiên, theo bảng 3.27 đối với nhóm lựa chọn công chứng tại cả hai tổ chức trên thì nhân tố chất lượng chức năng không tác động đến Sự hài lòng (có P-value = 0.248 > 0.05).  


3.10. Tóm tắt chương 3

Chương 3 đã trình bày phân tích tổng quan về tình hình hoạt động của các TCHNCC tại TPĐN, về dữ liệu nghiên cứu, một số thống kê mô tả về mẫu nghiên cứu, kết quả định lượng các thang đo nhằm mục đích trình bày kết quả đánh giá, hoàn chỉnh các thang đo và kết quả kiểm nghiệm mô hình lý thuyết cũng như các giả thuyết nghiên cứu đã đưa ra. 

 Các kết quả kiểm định các thang đo về các thành phần cấu thành chất lượng chức năng, chất lượng kỹ thuật, sự hài lòng qua các phương pháp Cronbach alpha, EFA và CFA. Kết quả cho thấy sau khi loại một vài biến quan sát không đạt tiêu chuẩn như HH5, HH6, CT1, CT5, DB1, DB6, DB7, DB8, DU2, DU4, TC4, HL3 thì các thang đo đều đã đạt độ tin cậy cao.

Kết quả về mô hình nghiên cứu lý thuyết là  phù  hợp  với  dữ  liệu  thị trường. Nhân tố chất lượng chức năng và chất lượng kỹ thuật có tác động trực tiếp, tích cực đến sự hài lòng. Mô hình lý thuyết cùng phù hợp với dữ liệu thị trường ở các nhóm khách hàng theo độ tuổi, theo giới tính, theo nghề nghiệp và theo TCHNCC.

Covariances: (Group number 1 - Default model)

Chương 4 - KẾT LUẬN VÀ KIẾN NGHỊ


4.1. Tóm tắt nội dung nghiên cứu


Nghiên cứu đã tham khảo nhiều mô hình nghiên cứu sự hài lòng của các nhà nghiên cứu uy tín trên thế giới và Việt Nam về dịch vụ hành chính công để xây dựng mô hình đo lường sự hài lòng dịch vụ công chứng được trình bày ở chương 1.



Phương pháp nghiên cứu được sử dụng để xây dựng, đo lường các thang đo và kiểm định mô hình lý thuyết (được trình bày ở chương 2) bao gồm hai bước: nghiên cứu khám phá và nghiên cứu chính thức. Nghiên cứu khám phá sử dụng phương pháp định tính thông qua thảo luận nhóm và điều tra thử. Nghiên cứu chính thức được thực hiện bằng phương pháp định lượng thông qua kỹ thuật phỏng vấn trực tiếp bằng bảng câu hỏi với một mẫu có kích thước N= 402. Cả hai nghiên cứu trên đều được thực hiện với đối tượng nghiên cứu là khách hàng công chứng tại TPĐN trong thời gian nghiên cứu được thực hiện. Kết quả nghiên cứu chính thức được sử dụng để phân tích, đánh giá thang đo lường các nhân tố tác động đến mức độ hài lòng của khách hàng thông qua phân tích nhân tố khám phá (EFA), hệ số tin cậy Cronbach’s alpha, phân tích nhân tố khẳng định (CFA) và kiểm định sự phù hợp của mô hình lý thuyết bằng mô hình cấu trúc tuyến tính SEM, ước lượng Bootstrap và phân tích cấu trúc đa nhóm (được trình bày trong chương 3).

4.2. Kết quả nghiên cứu chính và đóng góp của nghiên cứu

Theo kết quả nghiên cứu ở chương 3, mô hình đánh giá sự hài lòng khách hàng đối với dịch vụ công chứng được xây dựng như Hình 4.1.
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                                                                                         Nguồn: Tác giả

Hình 4.1. Mô hình đánh giá sự hài lòng của khách hàng

Hình 4.1 cho thấy sự hài lòng của khách hàng chịu ảnh hưởng bởi nhân tố: Giá trị chất lượng chức năng với trọng số đã chuẩn hóa là 0.599. Trong khi đó Giá trị chất lượng kỹ thuật với trọng số đã chuẩn hóa cao hơn là 0.626.

4.2.1. Những kết luận về nhân tố chất lượng chức năng


Nhân tố chất lượng chức năng cũng là một trong hai nhân tố tác động đến sự hài lòng của khách hàng. Vì vậy, TCHNCC cần phải tập trung xây dựng nhân tố này để nâng cao hơn nữa sự hài lòng của khách hàng.


Trong thang đo đánh giá mức độ hài lòng của khách hàng đối với dịch vụ công chứng nhân tố chất lượng chức năng được đo lường bởi 5 thành phần: hữu hình, tin cậy, cảm thông, đảm bảo và đáp ứng. Theo như kết quả bảng trung bình đánh giá của khách hàng đối với thành phần chất lượng chức năng (phụ lục 7), TCHNCC cần tập trung đầu tư và cải thiện các vấn đề sau:


Các khiếu nại của khách hàng vẫn chưa được các TCHNCC quan tâm giải quyết (hài lòng chung ở mức 3.24)

Thủ tục hồ sơ để công chứng hợp đồng, giao dịch tại các TCHNCC vẫn  chưa được cải cách, gây phiền hà cho khách hàng (hài lòng chung ở mức 3.27).

Nhân viên của TCHNCC chưa thực hiện tốt việc thông tin cho khách hàng biết khi dịch vụ sẽ được thực hiện (với mức hài lòng chung là 3.37).

Khách hàng chưa được hướng dẫn chi tiết khi làm hồ sơ tại các TCHNCC (mức hài lòng đang là 3.58).

Bên cạnh đó vẫn còn một số yếu tố khác như: quan tâm đến những vấn đề khó khăn hay lợi ích của khách hàng, thái độ phục vụ đối với khách hàng là người già, người tàn tật, việc bảo đảm tính riêng tư và bảo mật của khách hàng.


4.2.2. Những kết luận về nhân tố chất lượng kỹ thuật


Theo kết quả ở chương 3, nhân tố Chất lượng kỹ thuật ảnh hưởng mạnh đến sự hài lòng của khách hàng. Công chứng là dịch vụ pháp lý nên nếu chuyên môn không tốt, các văn bản công chứng có phát sinh sai sót về nội dung và không được các cơ quan tiếp nhận văn bản công chứng chấp nhận khách hàng sẽ không đến công chứng tại TCHNCC đó nữa. Do đó, chất lượng kĩ thuật tác động mạnh đến sự hài lòng của khách hàng sử dụng dịch vụ công chứng. 

Bảng 4.1. Đánh giá nói chung về chất lượng kỹ thuật
	Biến quan sát
	Trung bình

	KT1: Văn bản công chứng không sai sót về nội dung 
	3.67

	KT2: Văn bản công chứng tuân thủ quy định của Luật Công chứng và các quy định pháp luật có liên quan
	3.67

	KT3: Văn bản công chứng được chấp nhận tại các cơ quan tiếp nhận
	3.59


Nguồn: Tác giả


Việc nâng cao sự hài lòng của khách hàng đối với nhóm nhân tố này một phần phụ thuộc vào năng lực, trình độ và trách nhiệm nghề nghiệp của công chứng viên. Công chứng là dịch vụ pháp lý nên yêu cầu đúng pháp luật là tiên quyết. 


4.3. Các kiến nghị liên quan đến nâng cao sự hài lòng của khách hàng:


4.3.1. Kiến nghị nâng cao chất lượng kỹ thuật


Qua quá trình điều tra, nhiều khách hàng có ý kiến về việc TCHNCC có những hạn chế, thiếu sót về lời chứng, sai lỗi chính tả và các lỗi kỹ thuật trong quá trình công chứng. Để đảm bảo nhằm nâng cao chất lượng kỹ thuật của dịch vụ công chứng, bên cạnh việc TCHNCC phải hoàn thiện trong cung cấp dịch vụ, các đơn vị chức năng của TPĐN cần triển khai các biện pháp hỗ trợ để phát triển TCHNCC. 

Sở Tư pháp nên phối hợp với các TCHNCC để tổ chức sinh hoạt nghiệp vụ công chứng định kỳ hàng tháng, quý và năm cho đội ngũ công chứng viên và chuyên viên các TCHNCC. Từ những đợt sinh hoạt này, nhiều vấn đề vướng mắc phát sinh trong hoạt động công chứng sẽ được đưa ra, thảo luận và cùng nhau đưa ra những biện pháp tháo gỡ. Đây là hoạt động nhằm tạo cơ hội để các TCHNCC giao lưu, mặt khác qua sinh hoạt góp phần nâng cao nghiệp vụ chuyên môn của đội ngũ làm công tác công chứng, đồng thời phát hiện những vướng mắc, bất cập để kịp thời hướng dẫn áp dụng thống nhất.

Sở Tư pháp phối hợp với các TCHNCC đề xuất UBND TP triển khai ứng dụng trên tòan bộ các TCHNCC phần mềm ngăn chặn cho các TCHNCC. Hiện nay, phần mềm “Xây dựng hệ thống khai thác thông tin ngăn chặn rủi ro trong hoạt động của hệ thống TCHNCC TPĐN, giai đoạn 1” đã được xây dựng và đưa vào chạy thử tại Phòng Công chứng số 1. Do đó, Dự kiến quý 2 năm 2011 sẽ đưa vào sử dụng tại tất cả các TCHNCC. Việc sử dụng phần mềm này sẽ góp phần hạn chế được rủi ro trong quá trình thực hiện công chứng đồng thời đảm bảo được an toàn pháp lý cho các hợp đồng, giao dịch, nhằm tránh việc cùng một giao dịch có thể công chứng tại nhiều TCHNCC khác nhau.

Sở Tư pháp cần thường xuyên tổ chức các cuộc thanh tra, kiểm tra về tổ chức và hoạt động công chứng định kỳ hàng tháng, quý, năm. Qua hoạt động thanh tra, kiểm tra, những ưu điểm, những mặt làm được của các TCHNCC cần được biểu dương trong các kết luận kiểm tra, thanh tra, đồng thời một số những hạn chế, thiếu sót về lời chứng, lưu trữ hồ sơ, thủ tục công chứng hợp đồng, giao dịch, sửa lỗi kỹ thuật… cần được thanh tra, kiểm tra chỉ ra cụ thể và yêu cầu các TCHNCC chấn chỉnh khắc phục, rút kinh nghiệm nhằm nâng cao chất lượng kỹ thuật của dịch vụ công chứng.

4.3.2. Kiến nghị về chất lượng chức năng 

4.3.2.1. Nâng cao trình độ nghiệp vụ của công chứng viên, nhân viên

Các TCHNCC cần chú trọng công tác bồi dưỡng chuyên môn nghiệp vụ cho công chứng viên, nhân viên, để kịp thời nắm bắt tình hình, phòng ngừa các sai phạm cũng như các vấn đề vướng mắc về chuyên môn nghiệp vụ công chứng. Hằng năm, cần xây dựng và triển khai thực hiện các chương trình đào tạo cụ thể, hướng đến việc cập nhật các thông tin, quy định, cơ chế, chính sách mới của Nhà nước có liên quan. Tranh thủ sự hỗ trợ về công tác đào tạo nghiệp vụ của Bộ Tư pháp,  chủ động liên hệ các đơn vị đào tạo chất lượng cao về nghiệp vụ và dịch vụ công... đảm bảo đội ngũ nhân viên có đủ kiến thức và kinh nghiệm trong xử lý công vụ, giải đáp các thắc mắc của khách hàng tại mọi thời điểm. Từng bước đào tạo các kỹ năng ngoại ngữ, tin học, giao tiếp... nhằm trang bị cho đội ngũ nhân viên có đủ năng lực đáp ứng yêu cầu công việc trong thời kỳ mới. 

Ngoài ra, các TCHNCC cần ưu tiên xây dựng đội ngũ nhân viên có phong cách, tác phong, lề lối, thái độ làm việc chuyên nghiệp, hướng đến sự hài lòng của khách hàng để phục vụ. Đội ngũ nhân viên phải thực hiện tốt nhiệm vụ trước, trong và sau khi hoàn thành việc cung cấp dịch vụ cho khách hàng. Đồng thời phải thường xuyên tuyên truyền và giáo dục tư tưởng đạo đức nghề nghiệp của đội ngũ công chứng viên và nhân viên, tránh tình trạng thờ ơ với khách hàng, nhất là đối với người già, người tàn tật. Thái độ phục vụ của đội ngũ làm công chứng được cải thiện, niềm nở, nhiệt tình, có tinh thần trách nhiệm.
Bên cạnh đó, các TCHNCC cần thường xuyên, định kỳ tham gia sinh hoạt nghiệp vụ giữa các TCHNCC trên địa bàn thành phố nhằm tạo ra diễn đàn giao lưu trao đổi nghiệp vụ giữa công chứng viên và chuyên viên. TCHNCC cần tham gia bảo hiểm trách nhiệm nghề nghiệp công chứng viên nhằm tạo cho khách hàng sự yên tâm khi biết công chứng viên - người sẽ thực hiện việc công chứng cho mình - đã mua bảo hiểm nghề nghiệp, tức là nếu có tranh chấp phát sinh do nhận thức pháp lý hạn chế của công chứng viên, khoản bồi thường này sẽ do công ty bảo hiểm chi trả. Rõ ràng, việc mua bảo hiểm sẽ đem lại lợi ích cho cả khách hàng và công chứng viên.


4.3.2.2. Tăng cường công tác giải quyết khiếu nại, tố cáo

Công tác giải quyết khiếu nại, tố cáo hiện nay tại các TCHNCC chưa được quan tâm và xử lý theo đúng quy định của Luật khiếu nại tố cáo. Do đó, Trưởng các TCHNCC cần quan tâm, chú trọng hơn nhằm nâng cao sự hài lòng của khách hàng khi sử dụng dịch vụ công chứng, cụ thể:

TCHNCC cần tổ chức tiếp dân thường xuyên, kịp thời nắm bắt những ý kiến công dân, tổ chức phản ánh, đồng thời tập trung giải quyết nhanh chóng, dứt điểm các đơn thư khiếu nại, tố cáo khắc phục những tồn tại, không có đơn thư tồn đọng; Thực hiện tốt công tác tư vấn, giải thích cho khách hàng hiểu rõ các quy định của pháp luật trước khi ký kết hợp đồng, giao dịch nhằm hạn chế phát sinh việc khách hàng khiếu nại, tố cáo.

  Các TCHNCC cần tập trung mở sổ theo dõi, thụ lý đơn thư khiếu nại, tố cáo; tiếp nhận và xử lý các khiếu nại, tố cáo thông qua đường dây nóng, hộp thư góp ý, sổ góp ý để xử lý những thông tin liên quan về biểu hiện của hành vi nhũng nhiễu, tiêu cực, vòi vĩnh của nhân viên thuộc đơn vị mình. Đây là kênh thông tin quan trọng nhằm giúp cho Trưởng các TCHNCC kiểm tra, xem xét các hành vi tiêu cực của nhân viên. 


4.3.2.3. Tăng cường công khai và đơn giản hóa các thủ tục hành chính 

Mặc dù trong thời gian qua, việc công khai hướng dẫn thủ tục, hồ sơ tại nơi làm việc của các TCHNCC đã có nhiều đổi mới nhưng vẫn chưa đáp ứng mong muốn của khách hàng. Do đó, trong thời gian đến để thủ tục công chứng đơn giản hơn, các TCHNCC nên điền các thông tin trong từng biểu mẫu của hồ sơ làm ví dụ giúp cho khách hàng khi tiếp cận dịch vụ dễ dàng, hiểu phải làm thế nào và hoàn thành hồ sơ nhanh chóng. Lựa chọn những nhân viên có năng lực chuyên môn hoặc tổ chức đào tạo, bồi dưỡng về chuyên môn, nghiệp vụ cho nhân viên làm việc tại bộ phận nhận hồ sơ, điều này góp phần làm cho việc giải thích, hướng dẫn thủ tục, hồ sơ rõ ràng, đầy đủ cho khách hàng.

Thực hiện tính đầu mối trong việc hướng dẫn hoàn thành hồ sơ công chứng, mỗi nhân viên được phân công hướng dẫn riêng biệt từng khách hàng, sau khi đã hiệu chỉnh hồ sơ theo sự hướng dẫn ban đầu, khách hàng cần được tiếp cận với nhân viên đã hướng dẫn việc hiệu chỉnh, tránh chuyển đổi nhân viên hướng dẫn, ngoài ra nhân viên cần nhất quán và tuân thủ tính hệ thống trong công tác hướng dẫn. 
Tiếp tục thực hiện tốt việc công khai hóa các thông tin mà khách hàng chú trọng như: thủ tục, trình tự thực hiện, phí công chứng, thời gian cung cấp dịch vụ. Việc công khai hóa các nội dung thông tin cần xem xét trong mối liên hệ với các quy định của Luật Công chứng, các Nghị định và thông tư hướng dẫn thực hiện Luật Công chứng.

4.3.2.4. Nâng cao chất lượng hệ thống cơ sở vật chất, trang thiết bị

Để nâng cao sự hài lòng của khách hàng thì không thể không quan tâm đến chất lượng cơ sở vật chất, trang thiết bị. Các TCHNCC phải tiến hành nâng cấp, sửa chữa trụ sở làm việc, trang bị thêm các thiết bị như máy tính, bàn ghế, quạt, điều hòa để phục vụ cho nhân dân đến công chứng hợp đồng, giao dịch, đem lại sự hài lòng, tin cậy cho khách hàng. Ngoài ra, các TCHNCC cần quan tâm, nâng cấp các kho lưu trữ hồ sơ công chứng, trang bị dụng cụ phòng chống cháy nổ nhằm đảm bảo cho việc lưu trữ hồ sơ được khoa học, an toàn. Nâng cấp hệ thống máy tính phục vụ việc cung cấp dịch vụ công chứng, tập trung hoàn thiện năng lực cung ứng dịch vụ qua mạng Internet. Tập trung đầu tư bổ sung hệ thống máy tính hỗ trợ đáp ứng nhu cầu tra cứu thông tin của khách hàng giao dịch.

Bên cạnh đó, cần thành lập “đường dây nóng” thông qua việc sử dụng điện thoại, thiết lập hệ thống tổng đài và nhân viên phản hồi trực tiếp để giải đáp các thắc mắc của khách hàng về Luật công chứng, quy trình, thủ tục, thời hạn và các điều kiện được công chứng của từng loại dịch vụ. Đường dây nóng nên được thiết kế ở dạng tổng đài, phân mãng lĩnh vực tự động để khách hàng chủ động tra cứu và theo dõi. Phối hợp với các đơn vị viễn thông sớm xây dựng và triển khai hình thức tra cứu bằng “đường dây nóng”, tạo sự khởi điểm để các dịch vụ công khác tham khảo và triển khai thực hiện, góp phần cải tiến chỉ số ứng dụng công nghệ trong cung ứng dịch vụ công.

 4.4. Hạn chế và hướng nghiên cứu tiếp theo

Bên cạnh những ý nghĩa về mặt lý luận và thực tiễn đem lại, nghiên cứu này còn chứa  đựng  những  hạn  chế  trong  quá  trình  nghiên  cứu  lẫn  kết  quả  thu  được. Những hạn chế của nghiên cứu như sau:

Một là, nghiên cứu chỉ được thực hiện đối với các khách hàng sử dụng dịch vụ công chứng tại các TCHNCC trên địa bàn TPĐN nên khả năng tổng quát hóa chưa cao. Khả năng tổng quát hóa sẽ cao hơn nếu nghiên cứu này được thực hiện tại một số thành phố khác tại Việt Nam. 

Hai  là,  nghiên  cứu  này  được  thực  hiện  tại  TPĐN với phương pháp chọn mẫu ngẫu nhiên và độ lớn của mẫu vừa đủ cho phân tích mô hình tổng quát và mô hình riêng trong phân tích đa nhóm. Do vậy, kết quả đạt được chưa mang tính khái quát cao. 


Ba là, như tác giả được biết, thì đây là một trong những nghiên cứu đầu tiên về sự hài lòng dịch vụ công chứng. Do đó, các khái niệm đo lường có thể còn mới mẻ với người được điều tra nên ít nhiều ảnh hưởng đến độ tin cậy của các câu trả lời. 

Bốn là, nghiên cứu chỉ mới tập trung vào bộ phận khách hàng cá nhân của các TCHNCC chưa tiếp cận được khách hàng là những tổ chức, doanh nghiệp nên chưa đánh giá được mức độ hài lòng của bộ phận khách hàng này.
Năm là, nghiên cứu chỉ mới tập trung đánh giá sự hài lòng của khách hàng sử dụng dịch vụ công chứng nói chung mà chưa nghiên cứu theo từng loại dịch vụ cụ thể với tính phức tạp khác nhau về chức năng cũng như tính chất dịch vụ. 

KẾT LUẬN
Nghiên cứu sự hài lòng khách hàng về dịch vụ công chứng là một trong những cơ sở để các TCHNCC nói riêng và lãnh đạo Sở Tư pháp, lãnh đạo UBND TP thành phố nói chung xác định thực trạng năng lực cung ứng dịch vụ và hướng đến việc hoàn thiện trong tương lai. 
Việc thực hiện tốt các yêu cầu, mục tiêu cung ứng dịch vụ công chứng góp phần cải thiện hình ảnh nền hành chính, đảm bảo tiến độ kế hoạch của Chương trình Cải cách thủ tục hành chính trên các lĩnh vực của thành phố... là nhân tố tích cực trong quá trình xây dựng và phát triển thành phố thời kỳ công nghiệp hóa - hiện đại hóa đất nước.

Trên cơ sở áp dụng các thang đo cấu thành của nhân tố chất lượng dịch vụ, mối quan hệ giữa chất lượng dịch vụ và sự hài lòng khách hàng, Luận văn đã xác định các nhân tố tác động đến sự hài lòng khách hàng, lượng hóa sự tác động của từng nhân tố đối với sự hài lòng khách hàng, hình thành được mô hình nghiên cứu đầu tiên của sự hài lòng khách hàng về dịch vụ công chứng tại TPĐN. Thông qua việc đánh giá thang đo lường các nhân tố tác động đến mức độ hài lòng của khách hàng thông qua phân tích nhân tố khám phá (EFA), hệ số tin cậy Cronbach’s alpha, phân tích nhân tố khẳng định (CFA) và kiểm định sự phù hợp của mô hình lý thuyết bằng mô hình cấu trúc tuyến tính SEM, ước lượng Bootstrap và phân tích cấu trúc đa nhóm cho thấy các yếu tố cấu thành và thứ tự sự hài lòng về dịch vụ công chứng tương ứng gồm: Chất lượng kỹ thuật và chất lượng chức năng (đảm bảo, đáp ứng, cảm thông, hữu hình, tin cậy).

Kết quả nghiên cứu sự hài lòng của khách hàng về dịch vụ công chứng cơ bản phù hợp với kết quả khảo sát khách hàng trước khi tiến hành phân tích dữ liệu. Trên cơ sở kết quả nghiên cứu, Luận văn đề xuất một số kiến nghị nhằm nâng cao sự hài lòng khách hàng đối với dịch vụ công chứng.
Về cơ bản, các mục tiêu nghiên cứu đặt ra cho đề tài đã đạt được ở một mức độ nhất định. Tuy nhiên, quá trình thực hiện vẫn bộc lộ nhiều hạn chế, làm cho những những kết luận của mô hình được đề xuất trong đề tài chưa thực sự thuyết phục. Cần tiếp tục hoàn thiện và sửa chữa những thiếu sót, nhằm nâng cao hơn nữa chất lượng và ý nghĩa thực tiễn của đề tài.
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PHỤ LỤC

Phụ lục 1: Dàn bài thảo luận nhóm

THẢO LUẬN NHÓM

I. Phần giới thiệu
Xin chào tất cả các Anh/Chị. Tôi là Trịnh Thị Minh Hải, hiện tôi đang thực hiện đề tài nghiên cứu sự hài lòng của khách hàng sử dụng dịch vụ công chứng tại TPĐN. Hôm nay, tôi rất vui mừng được thảo luận cùng các Anh/Chị về vấn đề đã nêu. Tất cả các đóng góp của Anh/Chị đều giúp đỡ tôi rất nhiều trong việc hoàn thành nghiên cứu của mình.
II. Phần thảo luận

Nhằm nâng cao chất lượng hoạt động và đáp ứng tốt hơn sự hài lòng khách hàng sử dụng dịch vụ công chứng tại TPĐN, đề tài tập trung các mục tiêu sau:

- Xác định các nhân tố và xây dựng các thang đo lượng hóa các nhân tố cấu thành sự hài lòng khách hàng công chứng;

- Xây dựng mô hình hài lòng khách hàng công chứng tại TPĐN;

- Nghiên cứu, phân tích, đánh giá mức độ ảnh hưởng của các nhân tố đến sự hài lòng khách hàng công chứng tại TPĐN;

- Kiểm định mô hình giả thuyết và xác định các thành phần tác động đến sự hài lòng của khách hàng về chất lượng dịch vụ công chứng;

- Kiến nghị một số giải pháp liên quan đến việc nâng cao mức độ hài lòng khách hàng công chứng tại TPĐN.
Để thực hiện các mục tiêu đó, tôi đã xây dựng các thang đo ban đầu với biến quan sát được tổng hợp chọn lọc từ các thang đo lường về các yếu tố cấu thành chất lượng chức năng (bao gồm năm nhân tố: hữu hình, đảm bảo, cảm thông, đáp ứng, độ tin cậy), chất lượng kỹ thuật và sự hài lòng của các nhà nghiên cứu trước đây. Các biến quan sát trong các thang đo của các tác giả khác nhau vừa có những biến giống nhau nhưng cũng có những biến quan sát khác nhau được xây dựng qua khảo sát thực tế dịch vụ công nói chung và dịch vụ công chứng nói riêng. 
 Do đó, chúng ta sẽ cùng nhau thảo luận để đánh giá và tìm ra biến quan sát nào là quan trọng cần giữ lại, biến nào cần loại bỏ và biến nào cần thêm vào. Dưới đây là các thang đo lường thảo luận từ sự tổng hợp các biến quan sát của tác giả:

a) Thảo luận về các biến quan sát của các thang đo lường về các yếu tố cấu thành chất lượng chức năng:
Chất lượng chức năng (Functional quality) được xem là phương cách phân phối dịch vụ tới người tiêu dùng. Chất lượng chức năng bao gồm 5 yếu tố cấu thành: Mức độ tin cậy (Reliability), sự đảm bảo (Assurance), yếu tố hữu hình (Tangibles), sự cảm thông (Empathy), và mức độ đáp ứng các yêu cầu (Responsiveness).
Các biến quan sát của từng thang đo được đưa ra như sau: 
	
	THANG ĐO LƯỜNG THẢO LUẬN

	HỮU HÌNH
	- Cơ sở vật chất (phòng làm việc, nhà vệ sinh, kho lưu trữ hộ sơ…) của tổ chức khang trang

- Có đủ chỗ ngồi cho khách hàng trong khi chờ để giải quyết hồ sơ

- Trang thiết bị (điện thoại, máy vi tính nối mang, máy photocopy, máy fax…) được trang bị đầy đủ

- Nhân viên có trang phục lịch sự

	ĐẢM BẢO
	- Nhân viên tạo được sự tin cậy với khách hàng

- Nhân viên luôn nhã nhặn, lịch sự với khách hàng

- Nhân viên có kiến thức chuyên môn để trả lời các câu hỏi của khách hàng

- Nhân viên có tinh thần trách nhiệm khi giải quyết công việc

- Nhân viên giải quyết công việc thành thạo

	CẢM THÔNG
	- Nhân viên hiểu rõ nhu cầu cụ thể của khách hàng

- Nhân viên luôn đem lại lợi ích tốt nhất cho khách hàng

- Quan tâm giải quyết những khó khăn của khách hàng

	ĐÁP ỨNG
	- Dịch vụ được cung cấp một cách nhanh chóng

- Nhân viên thông báo cho khách hàng biết khi nào dịch vụ được thực hiện

- Nhân viên đáp ứng mọi yêu cầu chính đáng của khách hàng

- Giải quyết thỏa đáng các khiếu nại của khách hàng

	TIN CẬY
	- Hồ sơ công chứng được trả đúng vào thời điểm cam kết

- Nội dung văn bản được công chứng đúng như nhu cầu chính đáng của khách hàng

- Đảm bảo tính riêng tư và bảo mật của khách hàng


b) Thảo luận các biến quan sát của thang đo chất lượng kỹ thuật:
Chất lượng kỹ thuật là kết quả của quá trình cung cấp dịch vụ công chứng, chất lượng kỹ thuật trả lời câu hỏi: “TCHNCC đã cung cấp những cái gì”. Kết quả của công chứng là việc khách hàng được bảo vệ quyền và lợi ích hợp pháp của mình khi có tranh chấp xảy ra. TCHNCC phải bảo đảm được tính an toàn, tính xác thực của hợp đồng giao dịch, nhằm giúp ngăn chặn những giao dịch bất hợp pháp, giảm thiểu rủi ro pháp lý có thể phát sinh, nhất là trong bối cảnh kiến thức pháp luật của người dân hiện vẫn còn hạn chế và thị trường kinh doanh còn tiềm ẩn nhiều rủi ro. Do đó, chất lượng kỹ thuật được căn cứ vào những yếu tố về văn bản công chứng như: Nội dung công chứng không sai sót, đúng quy định và được chấp nhận tại các cơ quan tiếp nhận.  

	
	THANG ĐO LƯỜNG THẢO LUẬN

	CHẤT LƯỢNG KỸ THUẬT
	- Văn bản công chứng không sai sót về nội dung

- Văn bản công chứng tuân thủ quy định của Luật Công chứng và các quy định pháp luật có liên quan

- Văn bản công chứng được chấp thuận tại các cơ quan tiếp nhận


c) Thảo luận các biến quan sát của thang đo sự hài lòng:

Sự hài lòng là nhân tố tổng quan, xem xét nhận định của khách hàng trong tổng thể các nhân tố đã nêu trên, nó gồm sự hài lòng chung về dịch vụ công chứng. 
	
	THANG ĐO LƯỜNG THẢO LUẬN

	SỰ HÀI LÒNG
	Anh (chị) hài lòng với chất lượng và năng lực cung cấp dịch vụ công chứng của TCHNCC
Dịch vụ công chứng đáp ứng kỳ vọng khách hàng trước, trong và sau khi công chứng
Anh (chị) sẽ giới thiệu dịch vụ công chứng của TCHNCC cho các cá nhân, tổ chức khác


Cảm ơn các Anh/Chị đã tham gia và tranh luận trong buổi thảo luận hôm nay!
Phụ lục 2: Bảng câu hỏi nghiên cứu định lượng
PHIẾU KHẢO SÁT SỰ HÀI LÒNG KHÁCH HÀNG
	       Xin chào anh(chị), tôi đang thực hiện nghiên cứu với đề tài là: “Nghiên cứu sự hài lòng của khách hàng sử dụng dịch vụ công chứng tại thành phố Đà Nẵng”. Đề tài được thực hiện dựa trên số liệu thu thập từ bảng câu hỏi này. Tôi xin đảm bảo kết quả của cuộc điều tra này chỉ sử dụng cho nghiên cứu của cá nhân, không dùng bất cứ mục đích gì khác. Rất mong sự tham gia của anh(chị) để tôi có thể hoàn thành tốt nghiên cứu này. Nghiên cứu này được khảo sát tại Phòng công chứng, Văn phòng công chứng, và được gọi chung là Tổ chức hành nghề công chứng (viết tắt là tổ chức).


Phần I: Thông tin tổng quát

1. Trong 1 năm vừa qua, anh (chị) đã sử dụng dịch vụ công chứng khoảng bao nhiêu lần?
	( Dưới 3 lần    
	(  3-6 lần    
	( 7-10 lần    
	( Trên 10 lần    


2. Loại dịch vụ công chứng mà anh (chị) đã và đang tham gia sử dụng (Có thể chọn nhiều câu trả lời):
	                Công chứng hợp đồng chuyển dịch nhà, đất.

	                Công chứng hợp đồng vay, thế chấp tài sản.


                  Công chứng hồ sơ thừa kế, di chúc.


       Công chứng các loại hợp đồng, giao dịch khác.

3. Anh (chị) đã và đang công chứng hợp đồng, giao dịch với tổ chức nào? 

 ( Phòng công chứng (đơn vị sự nghiệp thuộc Sở Tư pháp).

 ( Văn phòng công chứng (loại hình doanh nghiệp tư nhân).

 ( Cả hai tổ chức trên.

Phần II.  Sự hài lòng của khách hàng sử dụng dịch vụ công chứng tại thành phố Đà Nẵng

      Anh (chị) vui lòng hãy “khoanh tròn” vào phương án thích hợp tùy theo mức độ đồng ý của mình qua các phát biểu dưới đây. Mỗi câu có 5 ô số để Anh (chị) lựa chọn theo qui ước sau: 1 là “hoàn toàn không đồng ý” cho đến 5 là “ hoàn toàn đồng ý”.

	
	CÁC PHÁT BIỂU
	Hoàn toàn 

không đồng ý
	Không đồng ý
	Bình thường
	Đồng ý
	Hoàn toàn đồng ý

	
	HỮU HÌNH
	
	
	
	
	

	1
	Cơ sở vật chất (phòng làm việc, nhà vệ sinh, kho lưu trữ hồ sơ…) của tổ chức khang trang.
	1
	2
	3
	4
	5

	2
	Tổ chức có địa điểm làm việc thuận tiện.
	1
	2
	3
	4
	5

	3
	Tổ chức có điểm giữ xe an toàn cho khách hàng.
	1
	2
	3
	4
	5

	4
	Có đủ chỗ ngồi cho khách hàng trong khi chờ để giải quyết hồ sơ.
	1
	2
	3
	4
	5

	5
	Trang thiết bị (điện thoại, máy tính nối mạng, máy photocopy, máy fax …) được trang bị đầy đủ.
	1
	2
	3
	4
	5

	6
	Nhân viên có trang phục lịch sự.
	1
	2
	3
	4
	5

	
	ĐẢM BẢO
	
	
	
	
	

	7
	Nhân viên tạo được sự tin cậy với khách hàng.
	1
	2
	3
	4
	5

	8
	Nhân viên luôn nhã nhặn, lịch sự với khách hàng.
	1
	2
	3
	4
	5

	9
	Nhân viên có kiến thức chuyên môn để trả lời các câu hỏi của khách hàng.
	1
	2
	3
	4
	5

	10
	Nhân viên có tinh thần trách nhiệm khi giải quyết công việc.
	1
	2
	3
	4
	5

	11
	Nhân viên giải quyết công việc thành thạo.
	1
	2
	3
	4
	5

	12
	Nhân viên giải quyết công việc theo thứ tự hồ sơ.
	1
	2
	3
	4
	5

	13
	Các loại phí được niêm yết công khai, minh bạch
	1
	2
	3
	4
	5

	14
	Các loại thủ tục, hồ sơ được niêm yết công khai, minh bạch.
	1
	2
	3
	4
	5

	
	CẢM THÔNG
	
	
	
	
	

	15
	Nhân viên hiểu rõ nhu cầu cụ thể của khách hàng.
	1
	2
	3
	4
	5

	16
	Nhân viên luôn đem lại lợi ích tốt nhất cho khách hàng.
	1
	2
	3
	4
	5

	17
	Quan tâm giải quyết những khó khăn của khách hàng.
	1
	2
	3
	4
	5

	18
	Ưu tiên giải quyết hồ sơ trước cho người già, người tàn tật.
	1
	2
	3
	4
	5

	19
	Tổ chức tạo điều kiện thuận lợi theo nhu cầu của khách hàng.
	1
	2
	3
	4
	5

	
	ĐÁP ỨNG
	
	
	
	
	

	20
	Thủ tục công chứng đơn giản.
	1
	2
	3
	4
	5

	21
	Dịch vụ được cung cấp một cách nhanh chóng.
	1
	2
	3
	4
	5

	22
	Nhân viên thông báo cho khách hàng biết khi nào dịch vụ sẽ được thực hiện.
	1
	2
	3
	4
	5

	23
	Nhân viên đáp ứng mọi yêu cầu chính đáng của khách hàng.
	1
	2
	3
	4
	5

	24
	Khách hàng được hướng dẫn chi tiết khi làm hồ sơ.
	1
	2
	3
	4
	5

	25
	Giải quyết thoả đáng các khiếu nại của khách hàng.
	1
	2
	3
	4
	5

	
	ĐỘ TIN CẬY
	
	
	
	
	

	26
	Hồ sơ công chứng được trả đúng vào thời điểm cam kết.
	1
	2
	3
	4
	5

	27
	Nội dung văn bản được công chứng đúng như nhu cầu chính đáng của  khách hàng.
	1
	2
	3
	4
	5

	28
	Đảm bảo tính riêng tư và bảo mật cho khách hàng.
	1
	2
	3
	4
	5

	29
	Tổ chức tuân thủ giờ giấc làm việc.
	
	
	
	
	

	
	CHẤT LƯỢNG KĨ THUẬT 
	
	
	
	
	

	30
	Văn bản công chứng không sai sót về nội dung
	1
	2
	3
	4
	5

	31
	Văn bản công chứng tuân thủ quy định của Luật Công chứng và các quy định pháp luật có liên quan.
	1
	2
	3
	4
	5

	32
	Văn bản công chứng được chấp nhận tại các cơ quan tiếp nhận
	1
	2
	3
	4
	5

	
	SỰ HÀI LÒNG
	
	
	
	
	

	33
	Anh (chị) hài lòng với qui trình thủ tục công việc của tổ chức.
	1
	2
	3
	4
	5

	34
	Anh (chị) hài lòng với thời gian giải quyết công việc của tổ chức.
	1
	2
	3
	4
	5

	35
	Anh (chị) hài lòng với thái độ ứng xử của nhân viên.
	1
	2
	3
	4
	5

	36
	Anh (chị) hài lòng với kỹ năng hành nghề của nhân viên.
	1
	2
	3
	4
	5

	37
	Anh (chị) hài lòng với trách nhiệm của nhân viên khi tiến hành công chứng.
	1
	2
	3
	4
	5


    Phần III. Thông tin cá nhân

Họ và tên khách hàng: 



Tuổi:    (18-30
(31-40

(41-50

(51 trở lên
Giới tính:

(Nam 

(Nữ

Nghề nghiệp: 


( Công chức, viên chức



     ( Làm nghề tự do.

( Công nhân viên văn phòng, doanh nghiệp           ( Nghề nghiệp khác.
Phụ lục 3: Công văn giới thiệu để thực hiện khảo sát tại các TCHNCC

	  UBND THÀNH PHỐ ĐÀ NẴNG

VĂN PHÒNG

Số:  731 /VP-TH

V/v tạo điều kiện trong việc phỏng vấn, khảo sát cho đề tài nghiên cứu khoa học.
	CỘNG HOÀ XÃ HỘI CHỦ NGHĨA VIỆT NAM

Độc lập - Tự do - Hạnh phúc


                 Đà Nẵng, ngày 15  tháng 3  năm 2011


Kính gửi:    Các Tổ chức hành nghề công chứng

                   trên địa bàn thành phố Đà Nẵng.


Văn phòng UBND thành phố Đà Nẵng trân trọng giới thiệu:

Bà Trịnh Thị Minh Hải – Chuyên viên Phòng Tổng hợp thuộc Văn phòng, hiện đang theo học thạc sỹ tại Đại học Đà Nẵng theo Quyết định số 680/QĐ-SNV ngày 12 tháng 5 năm 2009 của Giám đốc Sở Nội vụ thành phố.

Bà Trịnh Thị Minh Hải đang thực hiện luận văn thạc sỹ với đề tài Nghiên cứu sự hài lòng của khách hàng sử dụng dịch vụ công chứng tại thành phố Đà Nẵng. Trong quá trình thực hiện đề tài, bà Trịnh Thị Minh Hải cần thu thập một số tài liệu liên quan đến dịch vụ công chứng tại các tổ chức hành nghề công chứng và tiến hành phỏng vấn, khảo sát ý kiến về vấn đề này đối với một số cá nhân thuộc 3 nhóm chính là: công chức, doanh nghiệp và người dân.

Văn phòng UBND thành phố rất mong quý cơ quan tạo điều kiện giúp đỡ để bà Trịnh Thị Minh Hải hoàn thành nhiệm vụ.

Trân trọng cảm ơn./. 
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Phụ lục 4: Bảng phân tổ kết hợp giữa giới tính, tuổi và nghề nghiệp

	
	Tuổi

	
	
	Từ 18-30
	Từ 31-40
	Từ 41- 50
	Từ 51 trở lên

	Giới tính
	Nam
	Nghề nghiệp
	Công chức viên chức
	Count
	13
	19
	8
	5

	
	
	
	
	Row Total N %
	28.9%
	42.2%
	17.8%
	11.1%

	
	
	
	Công nhân viên văn phòng doanh nghiệp
	Count
	30
	21
	17
	7

	
	
	
	
	Row Total N %
	40%
	28%
	22.7%
	9.3%

	
	
	
	Làm nghề tự do
	Count
	4
	19
	13
	12

	
	
	
	
	Row Total N %
	8.3%
	39.6%
	27.1%
	25%

	
	
	
	Nghề nghiệp khác
	Count
	6
	7
	10
	9

	
	
	
	
	Row Total N %
	18.8%
	21.9%
	31.2%
	28.1%

	
	Nữ
	Nghề nghiệp
	Công chức viên chức
	Count
	18
	21
	14
	3

	
	
	
	
	Row Total N %
	32.1%
	37.5%
	25%
	5.4%

	
	
	
	Công nhân viên văn phòng DN
	Count
	36
	22
	12
	4

	
	
	
	
	Row Total N %
	48.6%
	29.7%
	16.2%
	5.4%

	
	
	
	Làm nghề tự do
	Count
	5
	17
	13
	3

	
	
	
	
	Row Total N %
	13.2%
	44.7%
	34.2%
	7.9%

	
	
	
	Nghề nghiệp khác
	Count
	16
	6
	4
	8

	
	
	
	
	Row Total N %
	47.1%
	17.6%
	11.8%
	23.5%


Phụ lục 5: Bảng phân tổ kết hợp giữa loại dịch vụ và TCHNCC

	
	TCHNCC khách hàng tham gia

	
	Phòng công chứng
	Văn phòng công chứng
	Cả hai tổ chứctrên
	Total

	Công chứng hợp đồng chuyển dịch nhà đất.
	Count
	83
	55
	73
	211

	
	% of Total
	14.1%
	9.3%
	12.4%
	35.8%

	Công chứng hợp đồng vay, thế chấp tài sản.
	Count
	54
	25
	56
	135

	
	% of Total
	9.2%
	4.2%
	9.5%
	22.9%

	Công chứng hồ sơ thừa kế, di chúc
	Count
	20
	8
	28
	57

	
	% of Total
	3.4%
	1.4%
	4.9%
	9.7%

	Công chứng các loại hợp đồng giao dịch khác
	Count
	91
	26
	69
	186

	
	% of Total
	15.4%
	4.4%
	11.7%
	31.6%

	Total
	Count
	248
	114
	227
	589

	
	% of Total
	42.1%
	19.4%
	38.5%
	100%


Phụ lục 6: Bảng trọng số chuẩn hóa mô hình SEM

	
	
	
	Estimate

	Huu hinh
	<---
	CLCN
	.582

	Dam bao
	<---
	CLCN
	.704

	Cam thong
	<---
	CLCN
	.583

	Dap ung
	<---
	CLCN
	.601

	Tin cay
	<---
	CLCN
	.390

	Su hai long
	<---
	CLCN
	.599

	Su hai long
	<---
	CLKT
	.626

	HH4
	<---
	Huu hinh
	.904

	HH3
	<---
	Huu hinh
	.824

	HH2
	<---
	Huu hinh
	.829

	HH1
	<---
	Huu hinh
	.763

	DB5
	<---
	Dam bao
	.860

	DB4
	<---
	Dam bao
	.769

	DB3
	<---
	Dam bao
	.829

	DB2
	<---
	Dam bao
	.756

	CT4
	<---
	Cam thong
	.848

	CT3
	<---
	Cam thong
	.921

	CT2
	<---
	Cam thong
	.789

	DU6
	<---
	Dap ung
	.776

	DU5
	<---
	Dap ung
	.739

	DU3
	<---
	Dap ung
	.724

	DU1
	<---
	Dap ung
	.671

	TC3
	<---
	Tin cay
	.831

	TC2
	<---
	Tin cay
	.827

	TC1
	<---
	Tin cay
	.808

	KT3
	<---
	CLKT
	.597

	KT2
	<---
	CLKT
	.795

	HL1
	<---
	Su hai long
	.566

	HL2
	<---
	Su hai long
	.659

	HL4
	<---
	Su hai long
	.604

	HL5
	<---
	Su hai long
	.775

	KT1
	<---
	CLKT
	.853


Variances: (Nam - Default model)

Minimization History (Default model)

Phụ lục 7: Bảng trung bình đánh giá chung của các nhân tố

Trung bình đánh giá của khách hàng đối với Chất lượng chức năng

	Biến quan sát
	Trung bình
	Độ lệch

Chuẩn

	HH1: Cơ sở vật chất (phòng làm việc, nhà vệ sinh, kho lưu trữ hồ sơ…) của tổ chức khang trang
	3.75
	0.835

	HH2: Tổ chức có địa điểm làm việc thuận tiện
	3.73
	0.801

	HH3: Tổ chức có điểm giữ xe an tòan cho khách hàng
	3.77
	0.774

	HH4: Có đủ chỗ ngồi cho khách hàng trong khi chờ để giải quyết hồ sơ
	3.73
	0.784

	DB2: Nhân viên luôn nhã nhẵn, lịch sự với khách hàng
	3.79
	0.752

	DB3: Nhân viên có kiến thức chuyên môn để trả lời các câu hỏi của khách hàng
	3.80
	0.712

	DB4: Nhân viên có tinhthần trách nhiệm khi giải quyết công việc
	3.74
	0.715

	DB5: Nhân viên giải quyết công việc theo thứ tự hồ sơ
	3.78
	0.646

	CT2: Nhân viên luôn đem lại lợi ích tốt nhất cho khách hàng
	3.60
	0.891

	CT3: Quan tâm giải quyết những khó khăn của khách hàng
	3.63
	1.022

	CT4: Ưu tiên giải quyết hồ sơ trước cho người già, người tàn tật
	3.61
	1.003

	DU1: Thủ tục công chứng đơn giản
	3.27
	0.951

	DU3: Nhân viên thôngbáo cho khách hàng biết khi nào dịch vụ sẽ được thực hiện
	3.37
	0.933

	DU5: Khách hàng được hướng dẫn chi tiết khi làm hồ sơ
	3.58
	0.877

	DU6: Giải quyết thỏa đảng các khiếu nại của khách hàng
	3.24
	0.913

	TC1: Hồ sơ công chứng được trả đúng vào thời điểm cam kết
	3.71
	0.789

	TC2: Nội dung văn bản được công chứng đúng như nhu cầu chính đáng của khách hàng
	3.73
	0.813

	TC3: Đảm bảo tính riêng tư và bảo mật cho khách hàng
	3.70
	0.827


Trung bình đánh giá của khách hàng đối với Chất lượng kỹ thuật

	Biến quan sát
	Trung bình
	Độ lệch

Chuẩn

	KT1: Văn bản công chứng không sai sót về nội dung
	3.67
	0.813

	KT2: Văn bản công chứng tuân thủ quy định của Luật Công chứng và các quy định pháp luật có liên quan
	3.67
	0.753

	KT3: Văn bản công chứng được chấp nhận tại các cơ quan tiếp nhận
	3.59
	0.746


Trung bình đánh giá của khách hàng đối với Sự hài lòng

	Biến quan sát
	Trung bình
	Độ lệch

Chuẩn

	HL1: Anh (chị) hài lòng với quy trình thủ tục công việc của tổ chức
	3.49
	0.830

	HL2: Anh (chị) hài lòng với thời gian giải quyết công việc của tổ chức
	3.61
	0.702

	HL4: Anh (chị) hài lòng với kỹ năng hành nghề của nhân viên
	3.54
	0.744

	HL5: Anh (chị) hài lòng với trách nhiệm của nhân viên khi tiến hành công chứng
	3.71
	0.694


§iÒu 2. Variances: (Group number 1 - Default model)

§iÒu 3. Minimization History (Default model)
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