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MO PAU

1. Tinh cip thiét caa dé tai

X& hoi cang phat tdn thi yéu @u \é chit lugng dch w ngay
cang nang cao. Cong tagi cach hanh chinduoc bang ta va Nha
nuéc ta xem la nldim wu trong yéu trong céng cdc xay drng va ting
cuong vai trd qan ly cia Nha mdc, nhim phat trén kinh €-xa hoi,
cham lo doi sdng cho nhan dan.

Tuy nhién, phi thra nhin ring con nhiu dich w hanh chinh
coéng con mt sb han ché, tir d6 din dén mac do hai long @a ngroi
dan \é chit lvong dch w hanh chinh céng da cao, nht 1a di véi
Iinh wrc V& nhadat.

Tir thyc & trén, toi cln dé tai “Nghién ciu s hai long aia
cong danddi véi dich v cong ¢ linh viec nhadit tai UBND huygén
Hoa Vang, thanh plé Pa Ning” nhim danh gia chinh xac ¢isd hai
long aia cong daméi véi chit luong dch w vé linh wrc nhadit tai
UBND huyn Hoa Vang,déng thyi dé ra gii phap nang cao éh
lwgng dch wi trén Enh wc nay.

2. Muc tiéu nghién aru

2.1. Muc tiéu ¥ng thé : Nghién dru sy hai long éa cong daddi
Vvé6i chét lugng dch wi cong ¢ linh wec nhadét tai UBND huyén
Hoa Vang, thanh ghba Ning.

2.2. Muc tiéu a thé

- Xacdinh cac $u t cau thanh ch w cong;

- Sip xép mic do anh hrong aia cac nhandtdén chit lugng dch
vu céng \é linh wc nhadét;

- Dé xuit cac ghi phap nlim nang caos hai ldngdéi vai dich
vu cong ¢ linh wc nhadét tai UBND huyén Hoa Vang.

3. Péi twong va pham vi nghién aiu

3.1.Péi tweng nghién aiu : cac b chic, ca nhanda co giao ith
hanh chinh céngévlinh wc nhadat trong rim 2011 4 UBND
huyén Hoa Vang, thanh ghba Ning..
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3.2.Phgm vi nghién aru

D¢ tai tap trung Ry y kién hai long éa cong damdbi véi cac dch
vu hanh chinh céng (DVHCC)wac Inh wc: Cip Gidy ching nhin
quyén ar dung dat, quyén s hiru nhaod va tai an khac gn lien voi
dat; Cap gidy phép xay dng h ca tté (theo phanap).

4. Phrong phap nghién @éu

Nghién dru thuc hién thdng qua 2 giadoan: Nghién ¢u s bo
va nghién ¢u dinh tinh. Ldn van sr dung phrong phap nghiént
nhu: khao sat, tim do, phan tich, pfong phapdong ndo. 8 ligu
nghién @u duoc xir ly bing phin mém SPSS 15.0.

5. Y ngtia khoa hpc va thuc tién cia dé tai

- Cung ép mit cong @ do chit luong dch w phu kyp v6i dich
vu hanh chinh céngitco quan hanh chinh nharéc;

- Pua ra mé hinh nghiénia sr hai 1ongdbi véi chét lugng dch
vu Vé linh wrc nhadat déi véi cac @ quan hanh chinhjrtdé dinh
huéng cac gii phap @i thién chit lugng cungiing DVHCC va nang
cao héu gui cong tac d&i cach hanh chinh.

6. Két cAu luan vin: gdm céac phn chinh sau:

Phan mé dau:

Chuwong 1 Co s ly thuyét vé nghién ¢u sr hai longddi véi
chit luong dch w hanh chinh céng.

Chuwong 2: Thiét ké nghién ¢u va Kt qua.

Chwong 3: Két luan va kén ngh



Chwong 1
CO SO LY THUY ET VE NGHIEN CUU SU HAI LONG
POI VOI CHAT LUQNG DICH VU HANH CHINH CONG

1.1. Go s& ly luan v@ chéit lweng dich vu va ar hai long aia
khach hang

1.1.1. Och wu va chit luweng dich vu

1.1.1.1. Dch w

C6 nhéu dinh nghia ¥ dich w khac nhau, nimg theo i dién
thuat ngr tai chinh:Dich wi & sr phuc wu gép plan dapung cac nhu
cau cia ca nhan hayp thé khac \6i thé thirc chuyén quyén s hiru
mot thir cua ci vat chit naodo.

1.1.1.2. Cht lwong dich w

Chat lugng dch w1 1a v hinh. Khach hang aih dugc sin phim
nay thédng qua cac hbdong giao tép, nhin thdng tin va ém nhan.

Lewis & Booms (1983) chaing chit lugng dich wi 1a thréc do
muic d6 caa dch w dapung ky vong aia khach hangén mic nao.
Theo Cronin & Taylor (1992), éh lugng dch w la tién t quan
trong aia tva mén khach hanguShoa mén khach haninh hrong
dén quyét dinh sau khi mua, qéy dinh éam nhin va qugt dinh
tuong lai. Theo cac tac giParasuraman, Zeithaml and Bery (1985,
1988), Chit lurong dich w dwoc xem nir khaing canh giéa mong
doi vé dich w va nhin thic cia khach hang khisdung dich w.

1.1.2. $r hai long aia khach hang

Theo Oliver, g hai long |a phn ing aia ngroi tiéu dungddi véi
viéc daping nhing mong man.

Theo Kotler (2001) thivshai Iong la nkc d6 caa trang thai @am
giac @a mdt nguoi bit ngudn tir viéc so sanhét qua thu duoc tir san
pham/dich wi véi nhitng ky vong aia ngroi d6. Ky vong & day duoc
xem laudc mong hay mongoi caa con ngoi. N6 bit nguon tir nhu
cau ca nhan, kinh ngin treéc d6 va thdng tin bén ngoai nhguang
céo, thong tin truyn migng aia kan be, giadinh...
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Nhu vay, mic do thoa man la hami@ sr khac bét gitra kKt qua
nhan duoc va i vong. Khach hang co6 éhcam nhan mot trong ba
mirc do thoa man sau: Bl két qua thuc hign kém ton so Wi ky vong
thi khach hangaskhong hai long. Bu két qua nhan duoc twong xing
vé6i ky vong thi khach hanggshai long. Nu két qua thuce # vuot qua
su mongdoi thi khach hangit hai long va thich tha.

1.1.3. Mbi quan hé giiza chit lweng dich w va sr théa man aia
khach hang

Muc tiéu hangtau cia nha cungap dich w la phai thoa man
nhu du aia khach hangdu mun coéduoc loi nhuan. Ho s3 tiép tuc
sir dung dch wi va sr dung nhéu hon réu thba man nhu au (Bitner
& Hubbert, 1994).

Nhiéu nha nghiéneu da thiét 1ap mdi quan & nay va cho thy
mbi quan & chit lugng dch wi nay va g théa man éa khach hang
(vd. Cronin & Taylor 1992; Spreng &Mackoy 1996).

Dé tai nghién ¢u khoa hc cia Nguyn Binh Thy va nhém
giang vién toong Pai hoc Kinh # thanh pld H5 Chi Minh thang
7/2003 ¢ “Po leong cHit lwong vui chui giai tri ngoai toi tai thanh
phd HO Chi Minh” d& dua ra md hinh va kim dinh g thuyét vé méi
quan i gita 5 thanh pin chit lugng dch w cia thangdo
SERVQUAL va nirc d6 thoa man éa khach hang. & qua kiém
dinh gi thuyét nayda ching minh cho ri quan & caa 5 thanh pin
chit luong dich w va sr thoa man 1a Hin hiu.

Toém hi, chit lwong dch w phu thude vao khang cach ric do
ky vong aia khach hangimg nhr [a mrc ¢6 cam nhin aia hy doi
vé6i dich wi d6. Chit luong dch wi bao @m 5 thanh phn chinhdé
la: kha nang dapung, ring lec phuc wu, mirc do tin ciy, sy dong am
va phrong tién vat chéit hitu hinh.

1.2. Oich vu hanh chinh cbng

1.2.1. Khai ngm



DVHCC la nhiing hait dong gii quyét cac cong \ic au thé lién
quandén cac qugn va nghia w co ban aia cac é chrc va cong dan
dugc thre hién dga vao thm quyén hanh chinh — phap Iyaa Nha
nuoc. (PGS.TS. L& Chi Mai, 2006)

1.2.2. Nhi#gng dac trung o bdn cia dich wu hanh chinh céng

La cac hat dong co tinh cht phuc wu truc tiép; phuc wu cho céac
quyén loi va ngha w thiét yéu cia nhan dan; do Nhartc chu trach
nhiém cungung cho xa hi; viéc cungang dch wu hanh chinh céng
phai dam bao muc tiéu héu qua va céng Bng;

Ngoai nlirng dac trung trén, dch wu hanh chinh céng con mang
nhitng dac tha riéng 1a: Lubn &n véi tham quyén hanh chinh phéap ly
cia @ quan hanh chinh nharéc; La hat dong khéng nBm muc
dich loi nhuan, réu c6 thi chla cac khan 1é phi rop ngan sach nha
nudce, noi lam dich w khdng hrong loi ich tir ngudn thu nay.

1.2.3. Céc lai hinh dich wu hanh chinh céng

1.2.4. CAc §u to tAcdéng dén dich w hanh chinh céng

- Sy phan ép thim quyén trong cunging DVHCC.

- Co ché quan ly cia @ quan cungrng DVHCC.

- Cong ngk va trang thit bi duoc ar dung.

- Co ché kiém tra giam sét (skiém tra ¢ia @ qua thanh tra, béo
chi truyén théng, nhan dan.)

1.2.5. Phan hit DVHCC wi hogt déng quin ly nha reéc

1.3. Khach hang va & hai long aia khach hangddi véi dich
vu hanh chinh cbng

1.3.1. Khach hang trong igh ve hanh chinh cbng

DVHCC tuy c6 nliing dic trung riéng khac &i nhitng dch w
thong throng, nheng e co ban nhing c& nhan dtchic co yéu éu o
quan hanh chinh cunggdich w1 naydéu dugc coi la khach hang.

Hién nay, thi theo quadiém cia nh&u ngroi thuat ngir "khach
hang" c6 th gay tranh & trong nh wc hanh chinh nhaudc, do
vay thuat ngir nay nénduoc hiéu 1a ngroi tiéu dang/céng dan. Tuy
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nhién, theo quadiém cia tac gh nén xem nhing cdng dan nhla
khach hangié xac dinh ré trach nidim phuc wu cia @ quan Nha
nuac.

1.3.2. S hai long aia khach hangddi véi DVHCC

S hai long @a khach hangtéi véi DVHCC chinh la g thoa
méan nliing mongdoi cia khach hangdi véi chat lwong DVHCC.
Cu thé hon d6 la sr hai 1ong @a khach hangéi véi: thu tuc hanh
chinh (cti yéu 1& bao §m céc lai hd so, gidy to biéu miu...); Quy
trinh gii quyét; M6 hinh cung &p DVHCC; Céc ch thé va phrong
tién truc tiép tham gia vao ha dong cunging.

1.3.3.P0 lwong sr théa man khach hanglsi véi DVHCC

Trén phrong dién chung,do luong sr thoa man khach hangpi
v6i DVHCC la qua trinh thu #p cac théng tin c6 giaitva tin dy vé
sr danh gia aa khach hang (ca nham, ¢hirc) ddi véi hiéu qua thuc
hién DVHCC aa cac o quan hanh chinh Nharéc. C4c tiéu chi
thoa man khach handie do ding la cac $u 6 nhr: kha ning tiép
can dich w, thoi gian gii quyét tha tuc hanh chinh, chi phirsdung
dich wi, cén 16 cong clic...

1.4. M6 hinh nghién @&u

1.4.1. M6 hinh cldt lweng dich wu

C6 nhéu nghién é¢u khac nhau trén égisi nhim muc dich dinh
ngha vado luong chit lwong dch wi, trongdd cé hai mé hinh théng
dung dungdé danh gia cht luong dch wi 1a mé hinh Gronroos
(1984b) cho ang chit lugng dch w dugc danh gia trén hai khia
canh, (1) Cht luong ky thuat va (2) cht lugng chic ning; va mé
hinh Parasuraman et,al. (1985jitdlrong dch wi duoc danh gia da
vao 5 khac lgt. Nhung mé hinh Parasuraman et,al. (198&yc ar
dung phb bién hon boi tinh a1 thé, chi tiét va cong a dé danh gia.

M6 hinh 5 khac it & mé hinh éng quéat, mang tinh éhly
thuyét vé chit lvong dch wi. Bé c6 thé thyc hanhdugc, Parasuraman
et,al.(1985)ia xay dng thangdo dé d¢anh gia cht luong trong inh
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vuc dich wi, theo 6ng Bt ky dich w nao clat lvgng ding duoc khach
hang ém nhin dya trén 10 thanh ph sau:

1. Tin @y (Reliability)

2.b4pung (Responsiveness)

3. Nang lyc phic vu (Competence)

4. Tiép can (Access)

5. Truyén thong (Communication)

6. Lich ar (Cuortesy)

7. Tin nhém (Credibility)

8. An toan (Security)

9. Hiéu biét vé khach hanh (Understanding)

10. Phrong tién hitu hinh (Tangibles)

M6 hinh nay caru diém bao quat du hét moi khia anh aia dch
vu, tuy nhién &t khé khin trong véc danh gia va phan tich. @
1988, Parasuraman et,dB hiéu chinh va hinh thanh mé hinhéin
gom 5 thanh pén. 6 1a mé hinh SERVQUAL.

=

M6 hinh SERVQUAL (Parasuraman et al., 1988)
1.4.2. Mot sb mé hinh nghién du thuec tién
% M6 hinh nghién &u “M &c d6 hai Iong chunga cbng dan
dbi véi chat luong cungung dch vi GCNQSID tai huyén Hoa
Vang” géom 4 yéu t6 cau thanh cht luong dch wi : Kha ning tiép
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can dich w ; Kha ning daptng ; Chi phi & dung dch wi ; Co ché
giam sat, khiu nai t§ cdo. Két qua nghién &u cho thy: Mac do hai
Iong chung @a dch w GCNQSIP huyn Hoa Vang chu ar anh
huong aia nhém u tb Kha ning dapung (KNDU) va kb nang tiép
can dich wi (KNTCDV).
MDPHLC = 0,401 + 0,525*KNDU + 0,498*KNTCDV

< M6 hinh nghién&u mirc d¢ hai 1ong @a ngroi lao dong doi
V6i cAc trung tam @i thiéu viéc 1am & thanh plb Cin Tho cua tac
gia ThS. Ngugn Qudc Nghi — Tirong Pai hoc Cin Tho véi 5 thanh
phan nhan & va 22 bén quan sat theasid sau:

2.bap ima (RES): 4 bén 1. Tin ciy (REL1): 5 bién

- Théng bao thi gian thrc hién dich - Gitr ding bi hira (REL1)

vu (RES1) N

- Nhanh chéng the hién dich w - f}uan tamiden tré ngai ciia ngroi lao
(RES2) », | dong (REL2)

- Sin sang gitEd (RES3) - Phi dch w hop I (REL3)

- Luén danh thi giandé dapung yéu - Cung @p dich w dling thi gian
ciu cia ngroi lao dong (RES4) (REL4)

3.Pam bio (ASS): 4 bén

- CAch @ xir tao niém tin (ASS1)

- An toan khi giao ith (ASS2)

- Thaido niém no (ASS3)

- Codu hiéu biét dé tra loi cau hoi cia
nguoi lao dong (ASS4)

\4

Su hai long
(SAT)

4. Cam théng (EMP): 5 bién

- Ludn chd ydén ngroi lao dong
(EMP1)

- Nhan vién bit quan tamtén ngroi
laodong (EMP2)

- Xem ki ich aia ngroi laodong la
quan tong (EMP3)

- Hiéu rd nhu éu ngroi lao dong
(EMP4)

5. Phrong tién hiru hinh (TAN): 4
bién

- Trang thét bi hién dai (TAN1)

- Co s vat chét bat mit (TAN2)

- Nhan viérin mic twom tit (TAN3)
- Sachanh \é dich wi rat dep (TAN4)
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Théng quatng ding md hinh nghiéniw da cho thy cac nhand
tacdong dén sr hai 16ng @a ngroi lao dong l&: Tin @y, Papung va
Phrong tién hitu hinh. Trongd6, nhan & Tin ciy vadaptng c6 tac
déng manh hon.

1.5. Md hinh nghién @&u dé nghi va cac ga thiét

Trongdo luong dch w cdng ¢ linh wic nhadat, cac nghién eu
con chra nhiu va chra quan tandang K dén ar hai long @a khach
hang.bé thuc hién muc tiéudat ra, tac gi da k& thra mé hinh nghién
ctru ar hai 1ong @a céng danidi vai dich w cip gidy ching nhin
quyén sr dung dat caa Vién nghién ¢u phat trén kinh € - xa roi
thanh pld Ba Ning trén o s sir dung thangdo SERVQUAL aia
Parasuaraman thong qua 5 thanAnpbhit lvong dch w va dugc
mo hinh hoa ninsau:

Kha ning tiép can dich w

Dboi ngi can [ cong clirc

Mc do
Thoi gian gai quyét hai Iong

Chi phi $r dung dch w

Co ché giam sat, kHiu mai, t6 céo

M® hinh nghién#u s, hai long ¥ chit lugng dch w cong ¢ linh
viec nhadat tai UBND huyn Hoa Vang, thanh ghpa Nang

- Kha ning tiép can dich vu: Sy thuan tién (bang cH dan, bang
niém yét cong khai B so, tha tuc hanh chinh...), € s vat chit (bo
phan tiép nhan va ta két qua thoangdang, @ v vat chat va cac thit
bi hd trg nhr: ban, gié, quat gié, nroc wng, nha ¢ sinh, dch w
photo, b&o...day di, cé chit lugng).
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- Poi ngii can bh cong chic: Muc do sin sangdapung va phic
vu cbng dan it cach kp thoi, c6 trach nkdm,...

- Thai gian giai quyét: nhanh chéngjam bao thyi giandang fren.

- Chi phi sir dung dich vu: dugc niém ¥t céng khaiday dua, hop
ly va dung quydinh.

- Co ché giam sat, khiéu nai, t6 caa c6 hom thr gép y, khéu
nai, to c&o, céng khatuong day néngia caadong chi Ianhiao, giai
quyét khiéu mai, t6 céo kp thoi, ding quydinh...

H1: Kha ning tiép cin dich w1 c6 quan B duong Wi sy hai long
cua cong dan, ngh la kh ning tiép can dich w duoc cong dantanh
gia cao thi mc do hai long @a khach hang cangn va ngroc lai.

H2: B6i ngii céan 1§ céng clicc cé quan & duong Wi sy hai long

H3: Thoi gian gii quyét c6 quan B duong Wi sy hai long

H4: Chi phi & dung dch w1 c6 quan B duong Wi si hai Iong

H5: Co ché giam sat, ktfiu nai, t5 cdo c6 quanhduong Wi su
hai long.
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Chwong 2
THIET KE NGHIEN CUU VA KET QUA NGHIEN CUU

2.1. Giéi thiéu tdng quan W& DVHCC tai huyén Hoa Vang

2.1.1.Piéu kién tw nhién

2.1.2. Tinh hinh kinh &- x& hji

2.1.3.T chirc by may hanh chinh éa UBND huyén Hoa Vang

2.1.4. Thec trang DVHCC va cong tac di cach thi tuc hanh
chinh tgi UBND huyén Hoa Vang thyi gian qua

2.1.4.1. \¥¢ c6ng khai thi tuc hanh chinh

2.1.4.2. Clic nang, nhém w: cia bg phdn tiép nhin va tr két qua

2.1.4.3. @ so vdt chdt, trang thit bi 1am viec aia bs phin tiep
nhdn va tu két qud

2.1.4.4. Trach nkim aia by phdn tiép nhin va ti két qua

2.1.4.5. Mi quan I¥ giza bs phin tiép nhin va tu két qui Voi
I&nh dao UBND huyn va cac o quan tic thuc

2.1.4.6. Nhémihh wec cong véc lién quandén dich w cong ¢
linh wec nhadat tai UBND huyén Hoa Vang

> Nhom cong vic lién quandén linh wec dat dai:

- Cip gidy ching nHin quyén ar dung dat.

- Chuyén nhrong quyén sir dung dat

- Tang, cho quyn sr dung dat

- Cip ddi giat chirng nHin bi mét, hu hong

> Nhom cong vic lién quandén linh we xay dimg nhag

Cap gidy phép xay dng; Gia hn gidy phép xay dng; Thaydoi
ndi dung gty phép xay dng; Gip sao ic gidy phép xay dng nha;

2.1.4.7. Mit &6 s liéu gidi quyét ho so qua cac Am

2.1.4.8.Danh gia chung & dich w céng va cong tacdc cach
hanh chinh trémfia ban hugn Hoa Vang thi gian qua

Nhin chung cbng tacaccach th tuc hanh chinh trong cacim
gan day da dat dugc nhiéu két qua hon so Wi cac rm truéce. Ty 1¢ ho
so tré hen giam din qua cac #m. Viéc giai quyét ho so, tha tuc hanh
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chinh so i trugc d6 ¢4 giam tir 3 dén 5 ngay t§ theodau viéc, Hu
hét cacdau viéc theobé anduoc UBND Thanh ph phé dugt duoc
thuc hién mot cach co6 Hiu qua.

Tuy nhién, ¥n con nliing don vi giai quyét ho so cho cdng dan va
t6 chic chim so i qui dinh, nguyén nhanua viéc chim tré nay
thuong do: Ki lwong hb so ngay cang quéa néi, khi ning aia can
bo chuy@én mén lam khéngifx Mot s6 hd so do co tinh cht qua
phac tap, c6 B s dang trong tinh tmg tranh chp nén én phii c6
thoi gian dé di kiém tra thrc €, thim dinh hi; Do hd so nop chra
dang thi tuc, phai b sung nhdu lan.

2.2. Tién trinh nghién ciru

2.2.1. Thét ké nghién aru

Nghién d@u dugc thec hién thdng qua 2 dsc chinh, (1) nghién
ciru v bo va (2) nghiéneu chinh thic.

(1) Nghién ¢u s b dugc thuc hién théng qua plrong phapdinh
tinh, sr dung ky thuat phong vin chuyén gia.

(2) Nghién @¢u chinh tiic duoc thyc hién bing phrong phap
nghién cru dinh hrong.

Quy trinh nghiéneu duoc trinh bay trong hinh 2.3. Quy trinh nay
bao @m 3 phin chinh (1) xay dng thangdo, (2) danh gia thango,
va (3) kém dinh gi thiét.
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So dé: Quy trinh thee hién nghién du (duoc diéu chinh tr quy trinh
nghién @u aia Nguyn Dinh Thy & cac aing s -2003)

Ly thuy ét vé:

Chat lwgng dich vu ‘ Thang do ban

Y kién ciia cac
chuyén gia

L

| Hiéu chinh

thang do

Thang do Servqual dau
Su théa méan aia
khAch hanc

Nghién aru dinh lweng
(n=150)

Thang do sr
dung

- Loai bo céc bén co i b trong quan
bién — tng nho
- Kiémdinh k& s Cronbach alpha
- Lai bo cac bén co tong $ EFA nho
- Kém tra céc yu 1 trich lroc
- Kém tra phrong sai trichiroc

A b LAt . AR - Thng k& md i céc bén
ATUED G _Panh gi § phi tp aia mo hinh Bi
dwa ra M6 hinh nghién quy

Gri - Kém dinh sr phii lop aia mé hinh

L

Péanh gia o by thang do:
Phan tichdg tin cay
Phan tich nhan 6 kham
pha EFA

2.2.2. Hiéu chinh thangdo

Dya vao ly thugt vé dich wi, chit luong dch w, dich w hanh
chinh céng va thangp Servqual, sau khi dlo luin nhom, tac dgidua
ra thangdo chit luong dch w céng ¢ linh wc nhadit. Tuy nhién
dé dam bao sr phu lyp cia thangto ddi vai dich wi cong & Iinh wrc
nhadét, tac gi d& sr dung phrong ph&p nghiéniai dinh tinh i k§
thuat phong van chuyén gia rdm diéu chinh, b sung thangto cho
phu hyp. Tir thangdo bandau gdm 25 bién quan sat B chinh thanh
thangdo gdm 23 bién quan sat.

2.2.3. Nghién éu chinh thic

Kinh theéc Mau: Mau nghién éu duoc lya clon theo plrong
phap xac sit (phrong phap ngu nhién); é luong miu: 150 mau.
mau duoc lam sch va & ly bang ptin mém SPSS15.0.
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2.3. Két qua nghién aru

2.3.1. Théng tin rdu nghién aku

Sau khi tén hanh pbng Van, thu thip théng tin va # ly sb liéu,
nghién gu co nhirng théng tin nir sau:

- V& d¢ tudi: do tudi tir 18-30 (chém ty & 38,9%),do tudi tir 31-
45 (chém ty & 37,8%),do tudi tir 46-50 (chém ty 16 17,8%)do tudi
>60 (chém ty I& 5,6%).

- Vé trinh d¢: trinh &6 pho théng trung be (chiém ty 1& 5,3%),
trinh do céng nhan lanh ngh(chiém ty 1& 10,7%), trinhdd trung dp
(ty 18 29%), trinhdd caoding (fy 16 32,7%), trinhdd dai hoc (ty 1é
25,3%) va trinkdo tréndai hoc (6,7%).

V& gisi tinh: nam (chdm ty 16 68%) va i (chiém ty 1& 32%).

2.3.2. Pheong phép ¢ ly s ligu

Sau khi thu thp di liéu, bede dau tién tac gi kiém dinh thang

o0 hing phan tich nharbtkham pha EFA. K dén tac ga kiém dinh

& sH tin ciy Cronbath Alphaié loai cAc bén rac. Sauié sr dung
phan tich Bi quy va phan tichuong quandé kiém dinh sr phu hyp
cia md hinhddng thyi thiy dugc mdi quan I giita cac thanh gim
tacdong dén chit lvong dch wi cong ¢ Iinh wrc nhadit va mic tac
dong aia cac thanh gim naydén sr hai long @a céng dan khiis
dung dch w1 nay.

Két qua thuduoc sau nking phan tich nayéda cin ar nhan dién
dé tac gh dé xuit cac ghi phap niim nang cao ch luong dch w
cong & linh wrc nhadat tréndia ban hugn Hoa Vang, thanh phba
Nang.

2.3.3. Phan tich nhand kham pha (EFA) nhan & Chit lwgng
dich vy

Viéc phantich nhan & lan thr nhat mic du cac didu kién déu
dam bao song bin “Bang huong dan dia diem lam viec cua Bo phan
tiep nhan va tra ket qua ro rangs’ hé sb communalitiesihé hon 0,5
(0,472), dadé tién hanh phartich nhand 1an 2. Két qua nhu sau:
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Phan tich ptong sai trich néu trén choathphrong sai trichdat
gia ti 68,029%, gia frnay kha cao vaam bio nhan & méi giai
thich 68,029% Ién thién @a dx liéu, nhan é duoc chip nhan.

Viéc phan tich nharbtkham phatugc khing dinh da thanh céng
sau 2 4n xoay nhandg, két qua xoay hn thr 2 dapung tt ca cacdiéu
kien yéu éu cia nguyén ic xoay (& s KMO (Kaiser-Meyer-
Olkin) > 0,5, cac tiéu chin Community >= 0,5 hé sb chuyén ti
(factor loading) > 0,45, eigenvalue >= 1 g phwong sai trich
>=0,5 (50%)

Nhu vay, muc dich viéc phan tich nharbtkham phéata dam bio
Vvéi viéc lam sch dr liéu, dam bao hé thong cac thando duoc nhom
gop thanh5 nhan  véi 22 bién. Pay 1a nlitng nhané gép pfan tao
s hai long @a céng damdi voi chét lugng dech w cdng ¢ linh wre
nhadét tai UBND huyén Hoa Vang, thanh phba Nang. Gy thé nhur
sau:Nhan 6 Khd nang tiép ain dich vy gom 5 bién quan sat; Nhan
to Can hp, cong ckc gom 6 bin quan sat; Nhanot Chi phi sir dung
dich vu gom 4 bén quan sat; Nhanét Thoi gian giai quyét gom 3
bién quan sat; NhanstCo ché gidm sdt, khiéu nai va té cdo gom 4
bién quan sat.

Nhu vay, 5 nhan ¢ trén tép tuc duoc dwa vao phan tich &m
dinh Cronbath Alpha va phan tichilguy. Md hinh nghiénte hién
tai nhu sau:

Kha nang tiép cin dichvu (CSA)

Co Can
ché bo,
giam AP T cong
it Hai !ong chitc

Khi ’ khach
leu hang :
nai va Thoi
16 cao gian
(ACS giai
P) quyét
Chi phi sir dungdich vu (FOS)

Mo hinh nghién &u duwa vao phan tich & quy
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Cac giz thuyét theo md hinh i nhe sau:

H1: Nhan & Kha ning tiép cin dich vu (CSA) to ar hai long
cho cdng dantsdung dich vu céng \é linh wrc nha dét tai huyén Hoa
Vang,thanh pt6 Ba Ning.

H2: Nhan é Can b, céng clirc (CSS) 40 ar hai long cho céng
dan s dung dich vu céng \é linh wrc nha dét tai huyén Hoa Vang,
thanh ptd Da Ning.

H3: Nhan & Chi phi sir dung dich vu (FOS) to sr hai long cho
céng dan & dung dich vu céng ¢ linh wrc nha dat tai huyén Hoa
Vang,thanh pt Ba Ning.

H4: Nhan 6 Thoi gian giai quyét (TOP) ko ar hai 1ong cho céng
dan s dung dich vu céng \é linh wrc nha dét tai huyén Hoa Vang,
thanh pto Ba Ning.

H5: Nhan é Co ché giam sat, khiéu nai va t6 cao (ACSP) 40 ar
hai 1ong cho céng danisdung dich vu céng \é linh wrc nha dat tai
huyén Hoa Vang, TPPa Nang.

2.3.4. Kém dinh Cronbath Alpha thangZo Chit lwgng dich vu

2.3.4.1. Thango kha nang tiép cin dichvu (CSA)

Hé sb kiém dinh Cronbath’s Alpha > 0,7 (0,737) tuy nhiégrbi
“Co so vat chat va cac dieu kien ho tro duoc trbaingay du, co chat
luong” c6 K sb twong quan kin tng (Item Total statistics) < 0,3
(0,179) nén fip tuc kiém dinh lan 2 sau khi lai bién “Co so vat chat
va cac dieu kien ho tro duoc trang bi day du, cat dlong”, Kt qua
nhu sau:

Hé sb kiém dinh Cronbath’s Alpha > 0,7 (0,77¥) cac bén co
hé sb tuong quan kin tong (Item Total statistics) > 0,3 (0,385). Do
dé, tiép tuc dua thangdo Théng tin tiép can dich vu (CSA) vao
thyc hién viéc phan tich nharbtkham ph&y qua trinh phantich tiép
theo.

2.3.4.2. Thango Cadn bj, cong chic (CSS)

Hé sb kiém dinh Cronbath’s Alpha < 0,7 (0,648) 02 bién “Giai
thich, huong dan thu tuc va cac yeu cau lien quamtgiai quyet ho
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so ro rang”, “Khi co yeu cau bo sung thu tuc, hoGswy/ Ba duoc
huong dan chi tiet” c6 éhsd twong quan kin tong (Item Total
statistics) < 0,3 (0,274; 0,061) nédptituc kiém dinh lAn 2 sau khi
loai 02 bién “Giai thich, huong dan thu tuc va cac yeu can ti@an
trong giai quyet ho so ro rang”, “Khi co yeu causamg thu tuc, ho
so Ong/ Ba duoc huong dan chi tieté kua nhu sau:

Hé sb kiém dinh Cronbath’s Alpha > 0,7 (0,748) cac bén c6
hé sb twong quan kin tong (Item Total statistics) > 0,3 (0,442). Do
d6, tiép tuc dua thangdo Can bg, cong chic (CSS) vao thc hign
viéc phan tich nharbtkham phéy qua trinh phartich tiép theo.

2.3.4.3. Thanglo Thvi gian gidi quyét (TOP)

Hé s kiém dinh Cronbath’s Alpha > 0,7 (0,822) cac bén co
hé sd trong quan bin tong (Item Total statistics) > 0,3 (0,654). Do
d6, tiép tuc dua thangio Thai gian giai quyét (TOP) vao tirc hién
viéc phan tich nharbtkham phéy qua trinh phartich tiép theo.

2.3.3.4. Thanglo Chiphi sir dungdichvu (FOS)

Hé s kiém dinh Cronbath’s Alpha > 0,7 (0,760} cac bén co
hé sb tuong quan kin tong (Item Total statistics) > 0,3 (0,490). Do
d6, tiép tuc dua thangdo Chi phi sir dung dich vu (FOS) vao tirc
hién viéc phan tich nharbtkham phéy qua trinh phartich tiép theo.

2.3.4.5. Thango Co ché gidm sdt, khiéu ngi va t6 cdo (ACSP)

Hé sb kiém dinh Cronbath’s Alpha > 0,7 (0,718} cac bén co
hé sb tuong quan kin tong (Item Total statistics) > 0,3 (0,384). Do
do, tiép tuc dua thangdo Co ché giam sat, khiéu nai va té cao
(ACSP) vao thrc hién viéc phan tich nharbtkham phéy qua trinh
phantich tiép theo.

Cac nhan & thusc thangdo chit lwong dich vu sau khiduoc
Kiém dinh king phrong phap Cronbath Alpha6 hé sb kiém dinh
dam bao 16n hon 0,7va cac hé sb tuong quan kin tong giira cac bién
cia mdi nhan © déu 16n hon 0,3 nén4t ca cac nhan & thusc thang
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do CHit lugng dich vu duoc dwa vao phantich nhan & kham pha ¢
budc tiép theo.

2.3.5. Phan tich bi quy da bién

2.3.5.1. B s twong quan cac l#n déc lap va bin phy thusc

Thyuc hién viéc phan tich & s5 twong quan cho 6 Bn, gm 5
bién doc lap va 1 bén phu thudc (Sr hai 1ong) Wi hé sb Pearson va
kiém dinh hai phia (2-tailed)ai mec y ngha 0,05 tagc khi tién
hanh phan tichdi quy da bién cho cac nharbtthusc mé hinhdiéu
chinh sau khi hoan thanhéd phan tich EFA va ki dinh do tin ciy
Cronbath’s Alpha.

Tinh wrong quandat mac y nghia ¢ gia ti 0,01 (xac sit chap
nhan gia thuyét sai 1a 1%) thi cacit ca cac bén cé trong quan i
bién phy thuoc, au thé gid ti: Kha nang tiép can dich vu c6 Pearson
correlation = 0,657Can by, cong clic cd Pearson correlation =
0,636; Thi gian giai quyét cd Pearson correlation = 0,608y €hé
giam sat, khiéu nai, td c4o co6 Pearson correlation = 0,325 Chi phi
sir dung dich vu c6 Pearson correlation = 0,271.

2.3.5.2. Thng ké mdd céc bén i quy

Thuc hién phan tich i quy dé khang dinh tinhdlingdan va phu
hop cia cac gi thuyét va mé hinh nghiéniw. Quy trinh bi quy da
bién v6i 5 nhan é phu kyp sau khi kim dinh k¢ s twong quan la:
Kha ning tiép cin dich vy; Can b, cong clirc; Thoi gian giai quyét;
Chi phi sir dung dich vu va Co ché giam sat, khiéu nai, t6 cao. Ung
Vv6i gia tri trung binh tongtng Wi cac nhand doc lap 1a 4,13; 4,11;
4,25 va 4,54 cho fly da $ nguoi danhai long V& dich vy cong thigc
linh wrc dat dai tai huyen Hoa Vang,thanh ptd DBa Nang.

Két qua hdi quy da bién & bang trén cho thy cac nhan& doc lap
déu dat mrc y ngha 0,05 gm: Kha ning tiép can dich vu (CSA),
Can bo, cong clirc (CSS), Thi gian giai quyét (TOP), Chiphi sir
dung dichvu (FOS), G ché giam sat, khiéu nai, t5 cao (ACSP). Cac
he sb hoi quy dat dugc & mic twong ung la 0,264; 0,320; 0,261;
0,113 va 0,107.
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2.3.5.3.p4anh giadé phi lop aia md hinh hi quy

Hé sb xacdinh R khing dinh ham Bi quy khéng gim theo 8
bién doc 1ap duoc dua vao mé hinh sau kkiiam bao diéu kién lam
sach dr ligu. Tuy nhién, mé hinh tlong dgip ar ¢6 vé 16i dit liéu, do
d6 &p ding ke 6 R? didu chinh (0,557)dé phan tich g thé hon maic
d6 phu lyp caa md hinh hi quy da bén do né khénginh hrong boi
d6 léch phéngdai cia R. Véi gia tri thap hon so 6i hé s R?, viéc
s dung ke sb R? didu chinh dé danh gia s phu lop cia md hinh &
an toan bn, dam bio viéc han ché sy thdi phdng mrc do phu hp
cia mo hinh. F sb R? diéu chinh dat gia ti 0,557 cho thy sy twong
thich ia mé hinh i bién quan sat cao vadn phi thusc 1a Sr hai
long chung gn nhr hoan toanduoc giai thich i 5 bién doc lap
trong mo hinh.

2.3.5.4. Kémdinh dg phu lop @ia md hinh

St dung Kiém dinh F trong phan tich plong sai Wi gia ti
38,530d¢ kiém dinh gh thuyét vé sy phil yp cia mé hinh Bi quy
nhim xem xét bin phu thuoc c6 lién 1§ tuyén tinh \6i bién doc lap.
Véi mirc y ngha 1a gia tr Sig dat 0,0000 << 0,05, cho iy sr phu
hop cia mé hinh va cac ém déu dat dugc tiéu chédn chip nhan V6i
Tolerance = 0,510 (Min of Tolerance) > 0,0001. Ngea tiéu chi
Collinearity diagnosticsdi noi dung chidn doan hén twong da dng
tuyén cé ¢ sb phdngdai phuong sai VIF @a cac bin doc lap trong
mo hinhdéu < 2 (1,334-1,960) thhién tinhda @dng tuyn cia cac
bién doc lap 1a khéngdang K va cac bin trong md hinhkiugc chip
nhan. Sau cung, hisd Durbin Watson diingé kiém dinh trong quan
chui bac nhit cho thy md hinh khoéng vi pim khi sr dung phrong
phap B quy ki vi gia ti d dat duoc la 1,811 va cip nhin gia
thuyét khéng c6 s twong quan chdi bac nhit trong mé hinh. Tém
lai, m6 hinh i quy bdi thoa cécdiéu kién danh gia va Kim dinh do
phu hop cho vic rat ra cac & qua nghién u.

Két qua phan tich Bi quy thé hien oy thé qua plrong trinh i
quy thé hién mbi quan 1§ giita sr hai longcua cdng dantéi voi dich
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vu cdng \é linh wrc dat dai tai huyén Hoa Vang,thanh phd DBa Ning
nhu sau:
GSI1=0,734 + 0,264 x CSA + 0,320 x CSS + 0,261QF +
0,113 x FOS + 0,107 x ACSP
Phrong trinh i quy cho thy sr tacdong dén sr hai 1ong khach
hang c6 quanétuyén tinh \6i cac nhand, mic cao nit 1a nhan é
Can by, céng clrc (Bess = 0,320);Kha nang tiép cin dich vu (Besa =
0,264); nhand Thoi gian giai quyét (Brop = 0,261); nhandt Chi phi
sir dung dich vu (Bros = 0,113) va @ ché giam sat, khiéu nai, t6 cao
(Bacse = 0,107). Ngoai ra, do cacé Isb Beta chén héadéu drong
nén co th khing dinh cac bén doc lap tacdong thuin chiu véi su
hai long cua céng dan & dich vu céng théc linh wrc dit dai tai
huyén Hoa Vang,thanh ptd Da Ning. Két qua phan tich cho #y cac
gia thuyét dugc chip nhin (H-Hs). Huyén Hoa Vang én tiép tuc
phét huy va & tién nhing nhand naydé nang caowhai long khach
hang \é dichvu céng thigc linh wrc dit dai tréndiaban huyén.
M6 hinh nghién aru sau cung

Kha nang tiép can dichvu (CSA)

Co Can
ché bo,
gidm Hai 1on cong
sat, Khich- chitc
khiéu Ban :
nai va 9 Thoi
t6 cao gian
(ACSP gié[

auvet
Chi phi sir dungdich vu (FOS
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Chwong 3
KET LUAN VA KI EN NGHI

3.1. Két luan

Muc dich chinh @a nghién @u la xacdinh cac nhandtciu thanh
va mic do anh hrong aia cac nhandtdén ar hai long @a céng dan
dbi voi chét lugng dch w cdng ¢ Iinh wre nhadét tai UBND huyén
Hoa Vang, thanh ghba Ning. Bé khiang dinh sr tacdong aia cac
thanh pln nay vao s hai long @a céng dan, Bt md hinh ly thugt
dugc xay drng va kém dinh. M6 hinh ly thugt duoc xay ding dra
trén @ 5 ly thuyét vé chit lvong dch w, dich wi hanh chinh céng,
s hai 1ong @a cdng dan va cac nhanthcdong vao  hai long.

Phrong phap nghiénuu duoc sr dung dé xay drng, do lwong
cac thangio va kém dinh mé hinh baodn 2 hréc chinh: nghién
ceu  bo va nghién @¢u chinh thirc. Nghién ¢u s b sr dung
phuong phéapdinh tinh théng qua plong phap thu tip y kién
chuyén gia dungté hiéu chinh va b sung thangio. Nghién &u
chinh thrc sar dung phrong phapdinh hrgng théng qua k thuit
phong \an tryc tiép voi c& mau ¢ kich thrgc 150. Thangio duoc
danh gia s bo théng qua Kim dinh do tin ciy Cronbath Alpha va
phan tich nhandtkham ph& EFA. Md hinh ly thdydugc kiém tra
théng qua phong phap phan tichdhquy da bén (duoc trinh bayo
chuong 2).

3.2. Két qua chinh

Két qua nghién ¢u mé hinhdo lwong cho thy sau khi héu
chinh va & sung cac thando déu dat dwoc mirc do tin ciy va gia ti
cho phép. Theodt qua nghién &u nay cho thy chit luong dch w
cong \é linh wrc nhadat gobm 5 thanh pin, d6 1a (1)Kha nang tiép
cdn dich w duoc do ludng bing 5 bén quan sat, (2Thoi gian gidi
quyét duoc do leong king 3 bén quan sat, (3Can b coéng chic
dugc do lwong king 3 bén quan sat, (4Chi phi $ dung dch w
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dugc do luong king 4 bén quan sat, (5Lo ché giam sat, khiu ngi,
to cdoduoc do luong king 4 bén quan sét.

5 thanh phn gom (1) khd nang tiép ain dich w; (2) thoi gian
gidi quyet; (3) can by cong chic; (4) Chi phi $ dung dch w va (5)
co ché giam séat, khu rgi, t6 cdocd quan B tuyén tich \6i sy hai
long aia khach hang. Viay UBND huyén Hoa Vang &n tiép tuc
phét huy va & tién nhing nhand naydé nang caowhai long khach
hang \é dich vu céngddi véi co quan nha msc.

Ngoai ra xét & mit ly thuyét, mé hinh nghiénie nay gép phn
bd sung vao & théng 1y thuyét vé chit luong dch wi cong ¢ linh
vyc nhadit déi véi cac @ quan gan ly nha mée trén pam vi ca
nuéc. Cac nha nghiénia, quan Iy cé tlé xem md hinh nay nhmo
hinh tham kho cho nghién ¢u, ding nhr 4p ding vao céng tacac
cach hanh chinh @m nang caos hai long @a coéng dan,ét chirc
dbi véi dich wi hanh chinh céng.

3.3. P& xuat mét sb giai phap nang cao CLDV coéng @ linh
vuc nhadat tai UBND huyén Hoa Vang thong qua Kt qua khao
sét

3.3.1. Nang cao it lweng dgi ngii CBCC

- Nang cao tinh tin trach nhém, thaido lam viéc, phuc vu nhan
dan @a doi ngii CBCC,dic biét 1a doi ngit cong tacdi Bo phan tiép
nhan va ta két qua théng qua \ic kiém tra, giam sat thyng xuyén
hoic dot xuat. Tir d6, phat hén, un nin nhing hanh vi thdu trach
nhiém haic c6 thaido khéngdung dia CBCCdbi véi ngudi sir dung
dich w.

- Pao o, ki dudng V¥ chuyén mdn, nghp vu nhim nang cao
nang lec choddi ngi CBCC didu nay goép phn 1am cho véc gidi
thich, hréng din tha tuc, h so rd rang,day du cho ngroi st dung
dich w.

3.3.2. Ting arong nang cao ki nang tiép cin dich w cho
cong dan, & chirc khi s dung dich wu
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D¢ viéc nang cao khning tiép cn dich w cho céng dan,ot
chic UBND huyén Hoa Vang &n tip trung nang cao & sb noi
dung:

- Xay drng b phan tiép nhin va ta két qua theo mé hinh “rét
ctra hién dai” dau tr cac trang thit bi V& co so vat chit, niém yt
coéng khai cac thtuc hanh chinh, cdng khai cacibimiu, h so.
Pong thyi bd tri can B huong din céng dan,d& chac ar dung cac
phin mém tra dru, liy phiéu tr dong...tao didu kién thuan loi cho
viéc tra @ru thdng tin, gilp cho céng dan, caécdhic khi tiép cin
dich w c6 th d& dang héu va thrc hién nhanh chéng.

- Xay drng b phan tiép nhin phii nim & vi tri thuan tién, c6
bang cH dan ré rangté cong dan,& chic lién k¢ cong tac 8 dang...

- Tang ardong cong tac, Kim tra, ra soatit ca cac b so, thi tuc,
tir d6 loai bo nhitng thi tuc khdng én thiét, khéng phu bp i diéu
kién thyc € thude thim quyén, haic kién ngh thanh plb bai b mot
sb biéu mau haic thdng tin khéngan thiét trong cac iu mau.

3.3.3. Rt ngn thei gian gidi quyét ho so, han ché ho so tré
hen

Cai tién trinh tr tiép nhin, giai quyét va giao ta ho so théng qua
viéc ddy manh trién khai gii quyét thi tuc, ho so tryc tuyén. Dao ko
boi dudng nang cao trinid chuyén mdn chdsi ngii CBCC.

Xay deng ch do cung ép thong tin ¢ tién do giai quyét hd so
cho ngroi dan va doanh ngép nhim ting arong sr phdi hop gidi
quyét hd so, tha tuc gitta cac o quan hanh chinh.

3.3.4. Chiphi sir dung dich vu

- Niém yét cdng khai cac kg phi, & phi sr dung dch w;

- Tang arong céng tac Kim tra, giam séat, nang cdao duc cong
vu chodéi ngii CBCCdé dam bao han ché thip nhit tinh trang nhing
nhiéu, tham ning axa CBCC nkim dam bao ring cdng dan,t chic
khi sir dung dch wi hanh chinh céngithuyén Hoa Vang khéngin
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thémcac khoan chiphi khéngchinh thrc khac ngoai cac klaa theo
quydinh.

3.3.5. Wing arong oo ché giam sat, gii quyét khiéu nai té céo

- Cong tac Km tra @a lanhdao cac ép, cac nganhm duoc
thuc hién thuong xuyén, gn v6i xir Iy nghiém tdc cac tong hyp sai
pham, cHin chinh ngay hat dong aia trng @ quandon Vi.

- Cong khaiduong day nong, hom thgop y, $ dién thai cua
cacdong chi Ianhiao dé nhan dantugc biét, phin anh nhing vin dé
lién quandén giai quyét dich wi hanh chinh céng.

- Tang arong vai tro giam sati@ ngroi dan trong céng tacac
cach hanh chinh néi chung vattac hanh chinh nai riéng.

- Giai quyét nhanh chéng, chinh xac, congn, thba dang cac
kién ngh, phan &anh @a nhan dan rim tao Iong tin @a nhan dan.

- Hang rim UBND huyén Hoa Vang & chic khao satdanh gia
muc d6 hai long @a cdng dan vadtchire ddi véi chét luong dch wi
hanh chinh céng.
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