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CHAT LUQNG DICH VU HANH CHINH CONG VA SU'HAI LONG CUA NGUOI
DAN - MQT NGHIEN CUU TAI THANH PHO DA LAT
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TOM TAT: Nghién citu nay xdy dwng va kiém dinh mgt mé hinh chat heong trong linh viee dich
vu hanh chinh céng. Dit liéu khao sdt dugc thu thap tir314 cd nhan va 16 chikc da sir dung 5 loat dich vu
cong tai Da Lat. Két qua phan tich SEM cho thdy chat lwong dich vu hanh chinh cong gom 4 thanh
phan: chdt hrgng nhan vién, co sé vt chat, tiép can dé dang va quy trinh dich vy. Trong do, yéu 16 chat
lwong nhdn vién (nghiép vu va thdi do phuc vu) tdc dong manh nhdt dén sy hai long cua nguoi dan. Cdc
ham ¥ cho nha quan 1y dwoc rit ra tiv két qud nghién ciru nay.

Tir khéa: chat lwong dich vy, hanh chinh coéng, sw hai long cua nguoi dan, Pa lat.

1. GIOI THIEU

Trong nhiing ndm qua, véi muc tiéu cung
cAp dich vy hanh chinh tét hon cho cong déan va
t6 chirc, mot s6 co quan da trién khai 4p dung
hé théng quan 1y chét luong vao quy trinh xir Iy
cong viée, tao didu kién cho nguoi dimg déu
kiém sodt dugc qud trinh giai quyét cong viéc
trong co quan. Nhiing nd lyc d6 da gép phan
cai thién dang ké chét luvong phuc vy nguoi
dan. Pa c¢6 nhidu cude so két, tong két, danh
gid két qua budc dAu ciia cong cude doi moi
nay. Mot so dia phuong nhu TP. Ho Chi Minh,
Da Nang cling da t6 chirc nhitng cudc khao sit,
lay ¥ kién ciia td chirc va cong dan dé danh gid
chit lugng phuc vu ciia céc co quan chirc ning.

Tai Lam Pdng, UBND Thanh phd Pa Lat 1a
mot trong nhitng co quan khoi xudng viée Ung
dung hé théng quan Iy chét lugng theo tiéu
chuan ISO d6i véi mot sé dich vy hanh chinh
théng qua viéc hinh thanh B9 phan tiép nhan
hd so va tra két qua thuoc Van phong UBND
Thanh phd Pa Lat tir nam 2002. Béo cdo ciia
UBND Thanh phé Pa Lat vé viéc thuc hién
viéc 4p dung hé thong quan 1y chat lugng (theo
bo tiéu chuin ISO 9000:2000) trén dia ban
Thanh phd Pa Lat giai doan 2002 — 2005 néu
két qua viéc mg dung “da dat dugc mot s6 két
qud dang khich 18" ° . Tuy nhién, cdc bdo cdo
téng két hang nam cho thiy viéc dénh gid két
qua chu yéu dua trén khdi lugng cong viéc dat
duoc, ti 16 cdc hd so ding han va tré han,
nhitng nguyén nhan anh hudng..., nghia la

* UBND Thénh phé ba Lg,it, Bdo cdo v/v thuc hién Yiéc ap
dung h¢ thong quén 1y chat luong (theo bd tiéu chuéan ISO
9000:2000) trén dia ban Thanh pho Pa Lat giai doan 2002
—2005

dénh gid theo géc nhin cua phia cung cép dich
vu. Phia con lai quan trong hon, la phia thu
huong dich vu - nguoi dan — c6 cam nhan hay
hai 1ong nhu thé nao thi chua dwoc danh gid va
tim hiéu ddy di. Trong bdi canh d6, nghién ctru
nay duoc thuc hién nhim bd sung nhiing hiéu
biét lién quan dén vén d& nay. Cu thé, nghién
clru nay xdc dinh chét lvgng dich vu hanh
chinh cong dugc céu thanh boi nhing yeu t6
nio va cdc yéu té nay anh huong ra sao dén su
hai long cua nguoi dan khi st dung dich vu.

Phan tlep theo s€ trinh bay co s¢ ly thuyet
thiét ké thuc hién cling nhu két qua va y nghia
cua no.

2. CO SO LY THUYET VA MO HINH
NGHIEN CUU

2.1. Dich vu va chét lugng dich vu

Dich vu duogc hiéu 1a mot qud trinh twong tac
gitta nha cung cép dich vu va khach hang, myc
dich cuia viéc tuong tac nay nhiam théa mén nhu
ciu va mong mudn ciia khich hang theo cédch
khach hang mong dg¢i (Zeithaml & Bitner,
2000).

Déi vé6i dich vu, chit lwong doi khi mang
tinh chdt vo hinh rit khé nhan biét. N6i céch
khéc, chét luvgng cta dich vu dugc xdc dinh
dua vao cam nhan cia khich hang lién quan
dén nhu cau cd nhan cua ho (Bui va Nguyén,
2004). Do tinh chét triru tuong va da dang ciia
chat lugng dich vu, trong khoang thoi gian tir
1984 dén 2003, c6 19 mo hinh danh gia chat
Iugng dich vu da dugc cong bd (Seth & ctg,
2004). Cédc nha nghién ctru da phan chia cic
mo hinh nay theo hai truong phdi chinh: truong
phai Bic Au (Nordic) ma dai dién 1a Grongroos
va truong phdi Hoa Ky (Parasuraman va ctg).
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Nhin chung, cdc mé hinh déu giai thich chét
lwong dich vu thong qua sy cam nhan cia
khach hang trong subt qud trinh tir tiép can dich
vu dén thuce hién, xir 1y va cudi ciing 12 két qua
san pham dich vu.

Theo nhiéu nha nghién ctru, cdc md hinh khi
tng dung vao céc loai hinh dich vu tai cac quéc
gia khdc nhau déu phai cin c6 sy diéu chinh
cho phti hop v6i ting nghién ciu cy thé
(Carrillat & ctg, 2007).

2.2. Chét lwong dich vu hanh chinh cong

Dich vu cong 1a mét hoat dong thudc pham
vi churc nang, nhi€ém vu ctia bd may hanh chinh
nha nudc, 1a mdt loai dich vu do céc co quan
hanh chinh tryc tiép thyc hién (hodc uy quyén
thuc hién dudi sy gidm sét cuia nha nudc) nhim
dép tmg nhu cau cua xa hoi va ngudi dan. Con
dich vu hanh chinh céng dugc dinh nghia la
nhiing dich vu lién quan dén hoat dong thuc thi
phdp luat, khong nhim muc tiéu l¢i nhuén, do
co quan nha nude (hodc tb chirc, doanh nghiép
dugc uy quyén) cé thim quyén cip cho t6
chirc, ca nhan duéi hinh thirc cac loai gidy to
c6 gid tri phép 1y trong c4c linh vyc ma co quan
nha nuéc d6 quan 1y *.

Chét lwong cta dich vy hanh chinh cdng
ciing khoéng ndm ngoai nhimng dic tinh chung
nhu di néu trén. Nghién ctru vé chu dé nay ¢
Anh dugc thuc hién boi Market & Opinion
Research International — MORI (2002) dua trén
thang do SERVQUAL °. Ngoai ra, Rodriguez
& ctg (2009) da ap dyng thang do SERVPERF
dé khao sat 400 nguoi & 76 ving khéc nhau tai
Tay Ban Nha vé chét lugng dich vu tai toa
hanh chinh Town Hall.

Xem xét hai nghién ctru cho thay hau hét cac
tiéu chi déu c6 cic ndi dung tuong tu céc thanh
phén cua SERVPERF va dugc cAu tric lai, didu
chinh cho phit hgp hon. Piéu nay tao co sé cho
viéc van dung vao nghién ctu ¢ Viét Nam.
Dua vao cong trinh ctia Rodriguez & ctg., két
hop véi nghién ciru so bo dinh tinh dugc thuc
hién & Pa Lat budc ddu cho thiy c6 sdu thanh
phin dic trung trong dich vu hanh chinh céng
la (1) Chat lugng nhan vién, bao gdbm Nghi¢p
vu nhan vién (Competence) va Thai d¢ phuc vu
(Attentiveness), (2) Co s& vat chit (Tangible),

* Nghi dinh s 64/2007/ND-CP ngay 10/4/2007 ctia Chinh
phu vé Gmg dung cong nghé thong tin trong hoat dong cua
co quan Nha nudc

> MORI, Public Service Reform — Measuring and
Understanding Customer Satisfaction, 4/2002 .

3) Tiép can dé dang (Accessibility), (4) Quy
trinh dich vu (Procedure), (5) DPing thoi gian
(Timeliness) va (6) Xtr 1y phan hoi (Feedback).

Tir nhitng phén tich néu trén, so bo dé xudt
Chét lwong dich vu hanh chinh cong bao gdm 6
thanh phan 12 Quy trinh dich vu, Tiép cin dé
dang, Chét luong nhan vién, Ping thoi gian,
Xt 1y phan héi va Co s& vat chat. Trong dé,
“Chat luong nhén vién” la khdi niém tiém 4n
bac 2 gom “Nghiép vu nhan vién” va “Thai do
phuc vu”. Mot so trong cdc thanh phan nay cé
trong quan vdi nhau. Céu tric cu thé ciia cdc
thanh phéan s& dugc xdc dinh qua két qua EFA
va CFA.
3. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Qud trinh nghién ctru duoc tién hanh theo hai
budc: Nghién ciru so bg (nghién ctru dinh tinh
dé diéu chinh, b sung cdc nhan td cua chit
Iugng dich vu hanh chinh coéng) va nghién cuu
chinh thirc (st dung phuong phdp nghién ctu
dinh luong, bao gébm budc nghién ctu thur
nghiém nham hiéu chinh bang ciu héi va trién
khai nghién ctru chinh thirc).

Thang do cho céc khéi niém dwoc didu chinh
dua trén Rodriguez & ctg (2009), c6 bd sung
thém mét sé bién quan sét theo két qua nghién
ctru dinh tinh, sir dung thang do Likert 5 diém.
Téng cong c6 33 bién quan sét, bao gdm “Ning
luc nhan vién” (04 bién), “Thdi do phuc vu”
(03 bién), “Co s& vat chat” (05 bién), “Tiép can
dé dang” (04 bién), “Quy trinh dich vu” (06
bién), “Diing thoi gian” (04 bién), “Xtr 1y phan
héi” (03 bién) va cudi cing 1a “Muc do hai
long” (04 bién).

MAiu dugc chon theo phuong phdp thuin
tién, c6 kiém sodt dé c6 di cic dai dién ciia cic
vung (ndi thanh, ngoal thanh), linh vyc giao
dich, gidi tinh, nghé nghiép, tudi tic... véi ¢
mau 12 330. Sau khi thu thap va lam sach, cé
314 miu dugc dua vao phan tich véi 268
(85,4%) 1a c4 nhan, 46 (14,6%) 1a td chirc
(doanh nghiép). Mau thu thap cho linh vuc (1)
cap phép xdy dung: 93 (29,6%), (2) dang ky
kinh doanh: 73 (23,2%), (3) chuyen quyén st
dung dét: 61 (19,4%), (4) dang ky khai sinh: 41
(13,1%) va dang ky lao dong: 46 (14,6%).

4. CAU TRUC CUA CHAT LUQNG DICH
VU HANH CHINH CONG VA SU HAI
LONG CUA NGUOI DAN

Do dic thi rat da dang cua cac linh vyc dich
vu khédc nhau, thang do chét Iwong dich vu dua
trén co sé cua SERVQUAL hay SERVPERF
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cin phai duoc diéu chinh vé& mat ciu tric cdc
thanh phﬁn khi dp dung vao moét linh vuc cu thé
(Parasuraman & ctg., 1993; Cronin & Taylor,
1992; Carrillat & ctg, 2007). Do d6, 29 bién
ban diu did dwoc dwa vao phan tich nhan td
EFA dé khdm phd ciu tric phit hop cho linh
vuc dich vu hanh chinh céng ¢ Viét Nam. Két
qua EFA vé6i phép xoay promax cho thdy c6
thé trich ra duoc 4 nhan t6 chinh va 07 bién b
loai do hé s6 tai nhan t6 thip (hodc tai cao trén
2 nhéan td). Nghién ciru k¥ ndi dung cta céc
bién quan sét trong mdi nhan t6 cho thay c6 thé
xdc dinh cAu tric chét luong dich vu hanh
chinh cong gém 4 thanh phén: “Chét luong
nhin vién”, “Co s¢ vat chat”, “Quy trinh dich
vu” va “Tiép can dé dang”. Trong d6, 3 thanh
phén “Co s& vat chat”, “Quy trinh dich vy” va
“Tiép can d& dang” 1a khai niém bac 1 va thanh
phén “Chét lwong nhén vién” 1a khdi niém bac
2 véi hai thanh phan béac 1 1a “Nghiép vu nhén
vién” va “Thai d¢ phuc vu”.

Bang 1 trinh bay cu tric ctia cac bién quan
sat, cting voi két qua EFA, CFA va d6 tin ciy
tong hop ciia cdc thang do. Trén co s¢ d6, mo
hinh 1y thuyét dugc dé xuat nhu trong hinh 1.
Trong md hinh nay, bén thanh phan cta chat
lwong dich vu hanh chinh cong dugc xem la
nguyén nhan tao nén su hai long cua nguodi
dan. Mat khéc, gitra ching cling cé tuong tac
v6i nhau (Parasuraman & ctg., 1994). Cu thé,
yéu t6 “Chit lvgng nhan vién” dugc cho 1a ¢
anh huéng dén “Tiép cén d& dang” va “Quy
trinh dich vu” vi nhan vién c¢6 nghiép vu va
tinh thin phuc vu tbt s& luén quan tm cai tién
va biét cich dé cai tién quy trinh dich vu va
lam cho ngudi dan c6 thé tiép can mot cach dé
dang.

Hai khéi niém chét luong dich vu va sy hai
long cua khich hang tuy khic nhau nhung lai
¢6 méi lién hé chit ché v6i nhau boi chét luong
dich vu chinh la nguyén nhan lam cho khach
hang hai long (Parasuraman & ctg, 1988).

Zeithaml & Bitner (2000) cho thiy chit lwong
dich vu tap trung cu thé vao nhitng thanh phin
cua dich vy, con su hai long cua khiach hang la
khdi niém téng qudt chi trang thai cam xic sau
khi sir dung dich vu. M6 hinh cua cdc tic gia
nay cho ring chit lugng dich vu phan 4nh nhén
thiic ciia khach hang vé cdc nhan té cu thé bao
gém do tin cdy, do phan hdi, su dam béo, su
cam thong va tinh hitu hinh. Trong khi d6 su
hai long cua khiach hang khdng chi bi anh
huéng boi nhan thitc cia khach hang vé chat
Iuong dich vu ma con chiu anh hudng cua gid
c4, cdc nhan td c4 nhan va cdc nhan td tinh
huéng. Nhu vay, chét Iuwong dich vu chi 1a mét
trong nhirng nguyén nhan dan dén sy hai long
clia khich hang. Véi y nghia nhu thé, c6 thé
Xem rang giita sy hai long cua khach hang
(ngudi dan) va cic thanh phan ciia chit lugng
dich vu hanh chinh c6ng c6 mdi quan hé ddng
bién. Céc gia thuyét kiém dinh dugc phdt biéu
nhu sau:

HI. Dich vu hanh chinh cong cang dé tiép
cdn thi nguoi dan cang hai long

H2. Chdt lwong nhan vién hanh chinh céng
cang cao thi nguoi dan cang hai long

H3. Quy trinh dich vu hanh chinh cong cang
16t thi nguwoi dan cang hai long

H4. Co s6 vt chdt ciia co quan hanh chinh
cong cang tot thi nguwoi dan cang hai long

H5. C6 méi tdc dong tich cwc giita chdt
lwong nhdn vién va mirc do dé tié}) can dich vu
cong

H6. C6 moi tdc dong tich cuc gita chit
lwong nhdn vién va quy trinh dich vu cong

Bing 1. Cau tric thanh phan va thang do ctia cht lugng dich vu hanh chinh cong

CAu tric qua phan Céc bién quan st Ngudn Hé s6 tai Hésd tai | Phuong sai Do tin cay
tich EFA quan s thang do EFA CFA trich VE | tong hop
A Kinh nghiém . S
Chat Rodriguez & ctg. (2009) 0.86 Loai bo
Iuong Nghiép N
‘A i Ngh thanh th. 0.623 0.835
nhan vu BUEP VU Tanh thao | p odriguez & ctg. (2009) 0.827 0.778
vién . :
Huéng dan Rodriguez & ctg. (2009) 0.79 0.789

Trang 75




TAP CHi PHAT TRIEN KH&CN, TAP 14, $0 02 - 2011

Giai ddp Rodriguez & ctg. (2009) 0.748 0.8
It phai di lai Nghién ciru dinh tinh 0.636 Logi b6
Trd loi thoa ddng Rodriguez & ctg. (2009) 0.571 Loai b6
Thoi gian cho doi Nghién ciru dinh tinh 0.558 Loai b6
Xu [y phan nan Rodriguez & ctg. (2009) 0.523 Loai b6
Nhigt tinh Rodriguez & ctg. (2009) 0.77 0.874
0490 Quan am Rodriguez & ctg. (2009) 0.768 0.875 0.765 0.867
phuc vu odrig g
Diing hen Rodriguez & ctg. (2009) 0.72 Logi b6
Chuan héa mau biu | Rodrigue & ctg. (2009) 0.884 0.837
DE dp dung Rodriguez & ctg. (2009) 0.792 0.831
Quy trinh dich vu | Hudng dan rd rang Rodriguez & ctg. (2009) 0.737 0.812 0.635 0.874
Thu ly ding thu e | Nohign ctru dinh tinh 0.647 0.701
Thy Iy ding quy trinh | Nehign ciru dinh tinh 0.602 Loai b6
Khong cht choi Nghién ctru dinh tinh 0.913 0.836
Cosé vit chiit Sach s& Nghién ciru dinh tinh 0.726 0.748 0.629 077
Phuong tién lam viéc | Rodriguez & ctg. (2009) 0.582 Logi b6
Day chuyén xit ly Nghién ciru dinh tinh 0.557 Loai b6
Tiép cin a8 dang gizz EZE ?Lf j:ng RodfiAgue? & .ctg. (}2009) 0.9 0.982 0814 0.897
Nghién ctru dinh tinh 0.867 0.815

Két qué udc luong md hinh SEM (bang 2)
cho thdy thanh phin “Chét lugng nhan vién” cé
anh huong manh dén “Mirc do hai long” (beta
= 0.72, p = 0.000). Thanh phin “Chéit luong
nhén vién” ciing c6 dnh huong manh dén “Quy
trinh dich vu” va “Tiép can dé dang” voi trong
s6 chuén héa lan luot 1a 0.78 va 0.60 (p =
0.000).

5. KET QUA VA THAO LUAN

Phén tich CFA cho thdy, sau khi loai tiép 9
bién khong dat yéu cdu, mo hinh do ludng dat
dugc d9 tuong thich véi dir liéu thuc té voi
chi-square/df = 1.376 GFI = 0.954 CFI =
0.990 TLI = 0.986 va RMSEA = 0.035. Nhu
trinh bay trén bang 1, hé sb tai chudn héa cua
cdc bién quan sit déu cao (thap nhit 1a 0.701).
Phuong sai trich VE cia cdc thang do bién
thién tir 0.623 — 0.814. Do d6, cdc thang do dat
gid tri hdi tu. Ngoai ra, VE cua céc thang do
déu 16n hon binh phwong ciia hé sé twong quan
tuong ung nén cdc thang do dat gid tri phan
biét. D¢ tin cy téng hop clia cdc thang do ciing
cao hon 0.70. Tiép theo 12 kiém dinh md hinh
ly thuyét. Két qua wéc lugng cho thiy chi-
square/df =2.59 GFI=0.914 TLI=0.940 va

CFI = 0.951 va RMSEA = 0.071. Nhu vay, mo
hinh dugc xem 1a phu hop véi dit liéu thuc té.
Két qua wéc lwong moé hinh SEM (bang 2)
cho thdy thanh phin “Chét lugng nhan vién” c6
anh huong manh dén “Muc d6 hai long” (beta
= 0.72, p = 0.000). Thanh phin “Chét lwong
nhan vién” ciing ¢6 dnh huéng manh dén “Quy
trinh dich vu” va “Tiép can dé dang” voi trong
s6 chuin héa lan luot 1a 0.78 va 0.60 (p =
0.000). Do d6, ba gia thuyét H2, H5 va H6
duwoc ung ho. Gia thuyét H4 ciing duwoc ung ho
do thanh phan “Co s& vét chét ¢6 anh hu(mg
1én muc d¢ hai long, tuy rang trong 56 hoi quy
chuan héa thap hon yéu t& con nguoi (beta =
0.21; p = 0.000). Céc thanh phan “Quy tinh
dich vu” va “Tiép can dé dang” c6 trong s6 nho
(0.02 va 0.10) va p > 0.05 nén hai gia thuyet
HI va H3 bi bac bo 6 muc 95%. Hai yéu t6
quy trinh va t1ep can dich vy khong c6 tdc dong
dang ké dén sy hai long ctia ngudi din c6 thé
giai thich nhu sau. Ptng vé& géc d6 cam nhén
cua nguoi dan, quy trinh dich vu 1a hoat dong
an sau su tuong tic, giao tiép gitra ngudi dan
va nhan vién thu ly hd so. Quy trinh dich vu do
ban thin co quan hanh chinh dé ra va nhén vién
thu 1y ho so 12 nguoi thyc hién quy trinh d6, thé
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hién ra bén ngoai la phuong phdp lam viéc, théi
d6 dbi xir, sy hudng dan, gidp dd... nén ban
than quy trinh dich vu khdng d& cam nhan duoc
ngay, ngudi dan chi cam nhan dwoc chét lugng
hoat dong dich vu thong qua sy tuong tdc, giao
tiép v6i ngudi nhan vién thy Iy hd so. Tuong tu

nhu vy, thanh phin “Tiép cén d& dang” ciing
phu thudc vao nhu cdu va cam nhan coa nguoi
dan trong timg thoi diém, ting dia ban khdc
nhau va s& ¢ xu hudng ting 1én trude nhu ciu
doi hoi ctia ngudi dan ddi vé6i sy hoan thién cua
hé théng quan Iy hanh chinh.

TIEP CAN
DE DANG
NGHIEP VU
NHAN VIEN
CHAT LUQNG
NHAN VIEN
THAI DO
PHUC VU

QUY TRINH
DICH VU
CO'sO

VAT CHAT

Hinh 1. Két qua udc lvong md hinh

MUC DO
HAI LONG

Chi-Square = 254.541 df =98 p=.000
Chi-Square/df = 2.596
GFI=0.914 TLI=0.940 CFl=0.951

Két qua nay khing dinh vai trd quan trong
clia nhan t “con ngudi” trong toan bd hoat
dong dé dat dugc chét dich vu ndi chung va
chét lwong dich vy hanh chinh céng néi riéng.
Nhitng ndm qua, vi¢c cai cdch hanh chinh ciing
da chu trong nhidu dén viéc bd tri, dao tao,
huén luyén nhan vién nham phuc vu cho ngudi
dan ngay cang tot hon. Hon nira, mot nhan vién
hanh chinh cong tét cin phai dam bao 2 tiéu
chi 1a nghiép vu gidi va thdi d6 phuc vu nguoi
dan tdt. Tuy nhién, qua khao sét, cic bién lién
quan dén nhan vién néi chung dat thip, c6 mirc
do tir 3.43 — 3.68 trong thang do tir 1 dén 5.
Trong d6, bién thap nhat 1a “Nhdn vién quan
tam dén nhu cau chinh dang cua nguoi dan”
(3.43). Piéu nay cho thay nguoi dan tai thanh
phé Pa Lat chua théa man vé nang luc lam
viéc ciing nhu thai d irng xr ctia nhan vién.

Thanh phan thtr hai ¢6 § nghia ddi véi dich
vu hanh chinh cong la “Co so vat chat”. Véi
mot nganh dich vy, cam nhan cua khédch hang
vé noi lam viéc chuyén nghiép dé tao cho ho su
yén tam vé chit luong dich vu. Quan sit cic
bién vé co so vat chit c6 cam nhan trung binh
dao dong tir 3.61 dén 3.93, trong d6 bién quan
sat v& “Dady chuyén xit Iy cong viéc” duoc ddnh
gid thip nhét (3.61) chimg té ngudi dan cam
nhan viéc bd tri, sip xép dé xur 1y cong viéc &
cdc co quan hanh chinh tai Pa Lat phin nao
con thiéu hop 1y.

Trong linh vuc dich vy, su “Tiép can dé
dang” gitip cho khach hang dén véi dich vu va
nho d6, san phidm dich vu c6 diéu kién phat
trién. Dbi véi dich vu hanh chinh cong, hai
bién duoc ngudi dan thanh phd Pa Lat quan
tam 12 “Giao tiép dé dang véi noi thu Iy ho so
qua phirong tién vién thong” va “Giao tiép tir

xa” d& c6 thé biét dugc tinh trang xu ly hd so.

Hai bién nay c6 miic cam nhén trung binh rat
thap (3.04 va 2.90) cho thdy cc co quan hanh
chinh & Pa Lat da qui cham trong viéc trién
khai cac ky thuat moi nhim mang lai sy thuan
tién cho nguoi dan.

Cudi ciing 12 thanh phan “Quy trinh dich
vu”. Trong dich vu hanh chinh cong, yéu t6 dé
gdy phién ha nhat cho nguoi dan chinh 1a thi
tuc va quy trinh. Nhirng nam gan day, viéc cai
cdch hanh chinh da lam giam di nhidu thu tyc
va cdc co quan hanh chinh ciing da céng bd
cong khai quy trinh xir 1y hd so. Qua khao sat,
céc bién lién quan dén qui trinh, thu tuc c6 mirc
do dat cao hon nhitng bién khéc, dao dong
quanh mirc tir 3.50 — 3.73. Pidu nay cho thiy
cdc co quan hanh chinh & Pa Lat dé c6 cb ging
trong viéc chudn héa cdc qui trinh, thi tyc dé
ngudi dan d& dang 4p dung. Tuy nhién, sy ddng
tinh ciing chi ding lai & muc duéi diém 4 néi
Ién y nghia ngudi dan ciing chua thuc su hai
long véi céi cach cua ciac co quan hanh chinh
tai thanh ph6 Pa Lat.
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Bang 2. Tém tit két qua wdc lwong md hinh 1y thuyét

3-8
= = A 2
. £ o papiA 4 = . Két qua
Gia thuyét Quan h¢ ki€ém dinh 2 S S p-value (mite 95%)
T 5
H1 TIEP CAN DE DANG —» MUC DO HAILONG 0.10 0.10 Béc bo
H2 CHAT LUONG NHAN VIEN —3%  MUC DO HAILONG 0.72 ok Ung ho
H3 QUY TRINH DICH VU —» MUCDO HAILONG 0.02 0.84 Béc bo
H4 CO SO VAT CHAT —>» MUC DO HAILONG 0.21 ok Ung ho
H5 CHAT LUONG NHAN VIEN — QUY TRINH DICH VU 0.78 ok Ung ho
H6 CHAT LUONG NHAN VIEN —» TIEP CAN DE DANG 0.60 ok Ung ho
6. KET LUAN Nghién ctru nay cling khong tranh khoi mot

Nghién clru ndy dwa trén quan diém chét
luong chirc ning trong nghién ctru vé dich vu,
phdi hop véi nghién ciru khdm phé dinh tinh dé
xdy dyng va kiém dinh mo6t md hinh v& chét
luong trong linh vuc dich vu cong, cung véi
anh huéng cua né dén sy hai long cia ngudi
dén tai thanh phd Pa Lat. Két qua cho thdy chét
lwong dich vy hanh chinh c6ng gdm bén thanh
phdn: “Chét luong nhan vién”, “Co s& vét
chét”, “Tiép can dé dang” va “Quy trinh dich
vu”. Trong d6, thanh phin “Chit lugng nhén
vién” (gém hai thanh phan phu 1a nghiép vu va
thai d phuc vu) cé tic dong then chébt dbi voi
su hai long cua nguoi dan cling nhu déng vai
trd quyét dinh trong viéc thiét 1ap quy trinh thy
1§ ho so nhim tao didu kién thuan tién nhit cho
nguoi dan. Day chinh la co s¢ quan trong aé
chinh quyen Lam dong tap trung nguon luc va
cac bién phap nhim cai thién chét luong dich
vu hanh chinh cdng va lam hai long nguodi dan
hon nita trong thoi gian sép toi.

s6 han ché. Thir nht, miu khao sat chi tdp
trung vao nam linh vuc: cap phép xdy dung,
dang ky kinh doanh, chuyén quyén st dung dat
dang ky khai sinh va ding ky lao déng. Mot sb
linh vyc khdc phirc tap hon dang c6 su quan
tdm nhiéu ctia nguoi dan nhu giai quyét khiéu
nai, thué... hodc nhirng dich vy cong khac nhu
y té, cong trlnh cong cong... ciing nén duoc
dua vao mau khao st dé phan dnh toan dién
hon v& cam nhén cua nguoi dan dbi v6i dich vu
hanh chinh cong hay dich vy cdng néi chung &
thanh phd Pa Lat. Tht hai, cdch thu thap dit
liéu bang cch giri bang cau hoi dua trén danh
sdch nguoi dung tén giao dich hd so ciing chua
thuc sy chinh xdc boi c6 mét ti 16 nhat dinh
ngudi ding tén trén hd so va nguoi truc tiép di
giao dich 1a hai nguoi khic nhau nén cam nhéan
cua nguoi tra 101 cu hoi khong rd rang. bay
cling 12 mot huéng dé nhiing nghién ctru ticp
theo chon Iwa phuong phap 1y mau va thu thap
dir liéu dugc t6t hon.
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THE QUALITY OF PUBLIC ADMINISTRATIVE SERVICE AND CITIZEN
SATISFACTION - A STUDY IN DALAT CITY

Cao Duy Hoang, Le Nguyen Hau
University of Technology, VNU-HCM

ABSTRACT: This study developes and tests a model of quality in the field of public
administration services. Survey data includes 314 individuals and organizations who have used five
types of public service in Dalat city. SEM analysis indicates that the quality of public administrative
services include four components: staff quality, facilities, accessibility and service processes. In
particular, staff quality (professional skills and service attitude) has the strongest effect on people
satisfaction. Implications for managers are drawn from the results of this study.

Key words: public administration, service quality, citizen satisfaction, Dalat.
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