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CAC YEU TO ANH HUONG DPEN SU HAI LONG CUA NGUOI DAN POI VOI DICH VU
HANH CHINH CONG CAP HUYEN - MO HINH NGHIEN CUU CU THE
TAI HUYEN TAM NONG, TiNH PHU THOQ

Bui Thi Tuyét Nhung', Nong Thi Minh Ngoc?

Tom tat

Két qud danh gia sw hai 10ng ciia nguwoi dan 1a mét co sé quan trong dé nang cao chat leong dich vy
hanh chinh cdng. Nhém tac gia lua chon dia ban nghién cizu Huyén Tam Néng, tinh Pha Tho véi muc
dich cung cdp cho cdc co quan quan ly hanh chinh cong Huyén Tam Néng co s 1y thuyét va mé hinh
danh gia sy hai long Cua nguoi dan phu hop véi boi canh va tinh hinh dia phirong. Sau khi kiém dinh va
phan tich hai quy, mé hinh méi quan hé gira cac bién d@éc 1dp va phu thude duoc chirng minh 1a phu
hop. Két qua nghién cizu cho thdy, nam yéu té Co so vt chdt, Nang luc can bg cong chizc, Quy trinh thu
tuc, Két quda gidi quyet thui tuc hanh chinh, Co ché kién nghy, gop Y ¢ anh hirong thugn chiéu téi su hai
long ciia nguweoi ddn doi véi dich vu hanh chinh cong cap huyén. Két qua nghién cizu goi y cho cac nha
quan ly dich vu hanh chinh cdng cdp huyén tai huyén Tam Nong, tinh Pha Tho gidi phdp tac dong ae
nang cao sy hai 10ng ciia nguoi dan va cai thién chdt lwong dich v hanh chinh cong.

Tir khoa: Chdt heong dich vy, hanh chinh cong, si hai long, Huyén Tam Nong.

FACTORS AFFECTING PEOPLE'S SATISFACTION WITH THE LOCAL PUBLIC
ADMINISTRATIVE SERVICES - THE SPECIFIC RESEARCH IN TAM NONG DISTRICT,
PHU THO PROVINCE
Abstract
The results of evaluating people's satisfaction is the important basis to improve quality of local public
administrtive services. The authors selected Tam Nong District, Phu Tho Province to provide the public
administration government in Tam Nong District a theory and a method of evaluating people's
satisfaction about the quality of local public administrative service, which is suitable to the local context
and situation. After analysising regressions, the model is proved to be appropriate. The result shows
that five factors that infrastructrue, staff competence, procedures, results of administrative procedure
settlement, and petition mechanism affect people's satisfaction with the public administrative services in
Tam Nong District, Phu Tho Province. The result suggests managers in Tam Nong district, Phu Tho
province suitable solutions to improve people's satisfaction as well as the quality of local public

administrative services.
Key words: Service quality, public administration, satisfaction, Tam Nong District.
JEL classification: G38; H83; J18

1. Pt van dé

Panh gia sy hai long cia ngudi dan dong
mot vai tro quan trong. Két qua dénh gia sy hai
Iong ciia ngudi dan dbi véi dich vy hanh chinh
cong gitp cho cac co quan hanh chinh céng nha
nudc nam bat dwoc yéu cau, mong mudn cua
nguoi dan, to chuc tir d6 ¢6 nhitng bién phép cai
thién chit luvong phuc vu va cung ung dich vu
nham dap ¢ng nhu cu va loi ich cua cong dan,
dam bao an sinh x4 hoi, thuc day phét trién kinh té
x4 hoi dia phuong. Da ¢6 nhiéu cong trinh nghién
ctru chi ra cac yéu té anh huong toi sy hai long
ctia nguoi dan ddi voi dich vu hanh chinh cong tai
cac dia phuong, dién hinh nhu Nguyén Thi Tram
Anh va Nguyén Binh Manh (2017) nghién ctu
dbi véi linh vire dat dai tai Huyén Nghia Pan, tinh

Nghé An da chi ra 6 yéu t6 anh huong gom Cén
b cong chirc; co s vat chat; cong khai cong vu;
tha tuc, quy trinh 1am viéc; co ché giam sat, gop
y; phi, I& phi [1]. Con trong pham vi nghién cau
dbi véi co ché mot cira tai UBND thj x& Cira Lo,
tac gia Ché Viét Phuong (2014) da bd sung thém
yéu t6 vé thoi gian lam viéc c6 anh huong toi su
hai long caa nguoi dan. [4]

Tuy nhién, dic diém cua hé théng cung cap
dich vy hanh chinh céng (DVHCC) tai méi dia
phuong la dac thu, do vay viéc xay dung mo hinh

cling nhu céc tiéu chi danh gia su hai long phu hop
Voi diéu kién va hoan canh cuoa timg dia phuong la
can thiét. Hién nay chua c6 mét nghién ciu nao vé
danh gia sy hai long ctia nguoi dan trong linh vyuc
DVHCC trén dia ban Huyén Tam Néng - tinh Phd
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Tho, cho nén két qua nghién ctu vé cac yéu t anh
hudng s& trér thanh co so 1y luan cling nhu thyc tién
cho céc co quan quan ly hanh chinh cdng tai huyén
ap dung trién khai trong thoi gian tai.

2. Co sé ly thuyét

2.1. Dich vu hanh chinh céng

Nguy&n Ngoc Hién (2006) cho rang: “Dich
vu hanh chinh cdng la loai dich cong vu gan lién
Véi chirc ning quan ly nha nudc nham dap tng
yéu cau cua nguoi dan”. [3]

Theo Nghi dinh 64/2007/NB-CP ngay
10/4/2007 cua Tha tuéng Chinh phu: “Dich vu
hanh chinh cong 1a nhiing dich vu lién quan dén
hoat déng thuec thi phap ludt, khong nham muc
tiéu loi nhudn, do co quan nha nuwoc (hodgc to
chizc, doanh nghiép dwoc iy quyen) c6 tham
quyén cap cho té chire, cd nhdn dwéi hinh thic
cac logi gidy to c6 gia tri phdp 1y trong cdc linh
Ve ma co quan nha nude do quan ly”. [3]

Nhu vy, phan loai theo loai hinh DVHCC
cap huyén gom cd: Cac hoat dong Cap gidy phép,
ching chi hanh nghé, hoat dong cip ding ky va
giay ching nhan, hoat dong céng chiang, ching
thuc, cac hoat dong tu van, hd trg.

2.2. Sw hai long ciia ngwoi sk dung dich vu
hanh chinh céng

Su hai long theo Parasuraman (1988) la két
qua tong hop cua chat lwong dich vu, chit lugng
san pham va gia [6]. N6i cach khac, su hai long
cua nguoi su dung dich vu la gié tri cam nhan
cuia khach hang. Gia tri ¢ day dugc hiéu 1a “t6i s&
nhan duoc gi Gng véi diéu t6i bo ra”. Theo
Zeithaml va Bitner (2000) thi “sy hai long la qua
trinh nhan xét, danh gia cua nguol su dung dich
vu Vé san pham hay dich vy ma san pham hay
dich vu nay c6 dap tng duoc cac nhu cau va su
Ki vong cua ho hay khong”. [10]

Tuy nhién, theo Cronin va Taylor (1992), su
hai 1ong c6 thé duoc dinh nghia “twong tu nhu
mot thai do”, vi vay thay vi danh gia “két qua
thuc hién theo nhu mong do¢i” thi danh gia “két
qua thuc hién thuc t&” s& xac dinh su hai long tét
hon. Do do, su hai l1ong cua nguoi su dung dich
vu hanh chinh céng nén dugc danh gia chi thong
gua cam nhan cudi cung cua ngudi st dung dich
vu sau khi trai nghiém dich vu dé6 ma khong can
phai so sanh véi su ky vong cua ho. [7]

2.2. Dinh nghia cdc bién trong mo hinh

Co s6 vdt chat: La toan bo phwong tién hiru
hinh phuc vu cho qué trinh cung cip DVHCC.
Khi co s& vat chit cia don vi cung cap DVHCC
duoc trang bi hién dai, day du, tién nghi, sach sg,
thoéng thoang s€ anh huong tich cuc toi cam nhan
ctia nguoi dan khi tiép can DVHCC.
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Quy trinh tha tuc: La thoi gian, trinh tu,
cach thirc thuc hién, hd so va yéu cau, dléu kién
do co quan nha nudc, ngudi c6 tham quyen quy
dinh dé giai quyet mot cdng viéc cu thé lién quan
dén ca nhan, t6 chirc. Quy trinh thu tuc dugc thé
hién rd rang, cong khai, minh bach, d& hiéu c6
tac dong tich cuc toi nguoi dan khi tiép can véi
DVHCC.

Co ché kién nghi, gop y: La cac diéu kién vé
phuong tién, quy dinh, thu tuc quy trinh cua co
quan hanh chinh céng vé viéc thu nhan va xa ly
thong tin phan hdi tir nhitng kién nghi, gop y cua
ngudi dan sau khi dugc giai quyét céc thu tuc
hanh chinh. Néu c6 co ché tiép nhan va xu ly
kién nghi, gop y tét s& gitp cho nguoi dan cam
thay yén tam va vui vé khi tiép can voi DVHCC.

Nang lyc cua can bg: Nang luc cua CBCC
thé hién o ky ning giai quyét cong viéc/hd so,
giao tiép voi nguoi dan va trinh d6 am hiéu
chuyén mén dé xir ly cac thu tuc hanh chinh cho
ngudi dan theo quy dinh. CBCC c6 nang luc cang
cao thi nguoi dan s& yén tdm va hai long hon ddi
v6i két qua thuc hién céc thi tuc hanh chinh.

Két qua gidgi quyét TTHC: La két qua hod
so/cong viéc cubi cing dén tay cua nguoi dan khi
két thic bat ky mot DVHCC. Két qua giai quyét
TTHC dugc thdong béo va giao tra cho nguoi dan
dung hen nhu da cam két, ddy du, chinh xéac va
phu hop Véi y8u cau caa ngudi dan co tac dong
tich cuc téi sy hai 1ong cua nguoi dan.

3. M6 hinh va phuwong phap nghién ciru
3.1. M6 hinh nghién ci#u va cac gidg thuyét

Nham danh gia mic d6 anh huong cua cac
yéu t6 t6i su hai 1ong ciia nguoi dan trong linh
viuc DVHCC cép huyén trén dia ban Huyén Tam
N6ng, tinh Phii Tho. Nhém nghién ciu tién hanh
phan tich hoi quy dwa trén mé hinh tuyén tinh sau:

HL = B, + p.QTTT + B,CBCC + B:CSVC
+B,KQCV +B:GSGY

HL: Bién Sy hai long ctia nguoi dan ddi voi
dich vu hanh chinh cong.

QTTT: Bién Quy trinh thu tuc

CBCC: Bién Nang lyc cia CBCC

CSVC: Bién Co s vit chat

KQHC: Bién Két qua giai quyét TTHC

KNGY: Bién co ché kién nghi, gop y

Bi: Céac tham sé hoi quy (voii=0,1,2,3,4,5)

T co sé ly luan, cac gia thuyét duoc dé
Xuit nhu sau:

HZ1: Quy trinh thi tuc ¢ anh huong téi sy hai
long ciia nguoi dan ddi véi DVHCC cap huyén.

H2: Nang lyc cua CBCC c6 anh huong téi sy
hai 1ong ctia nguoi dan déi véi DVHCC cip huyén.
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H3: Co sé vat chat cd anh huéng t6i su hai
Iong ciia ngudi dan ddi véi DVHCC cap huyén.

H4: Két qua giai quyét TTHC c6 anh huong
t6i sy hai long cua nguoi dan dbi voi DVHCC
cap huyeén.

Quy trinh tha tuc

Niing lyc cia can bo
cdng chiic

T

H5: Co ché kién nghi, gop ¥ ¢ anh huong tdi
su hai long cta nguoi dan doi véi DVHCC cap
huyén.

Sw hai long caa

Co sé vat chat

Két qua giai quyét thia
tuc hanh chinh

Co ché kién nghi gop y

ngwoi dan

Sor d6 1. Md hinh nghién citu

3.2. Phwong phdp nghién cuu

Nghién ctu nay su dung phuong phap diéu
tra chon mau ngau nhién dé thu thap s6 liéu so
cip. Pdi tuong diéu tra 1a nguoi dan dén cac co
quan hanh chinh cong cip huyén trén dia ban
huyén Tam Néng, tinh Phii Tho dé giao dich cac
DVHCC. Pau tién nguoi dan s& duoc khao sat
quan diém V& cac yeu to: Co so vt chat, Quy
trinh tha tuc, Co ché kién nghi va gop v, Naéng
luc cua CBCC, Két qua giai quyet TTHC. Tiép
theo d0, nguoi dan dugc hoi vé su hai long
chung cua ho sau khi két thic giao dich DVHCC.
Dua trén quan diém cua nguoi dan va su hai long
cua ho, nghién ctiru s& phan tich méi quan hé nay
bang mé hinh hdi quy.

3.3. Mdu nghién citu

Theo Yamane (1967), ap dung céng thirc
tinh miu cho tong thé voi quy mé nho dudi
10.000 don vi Ia n = N/(1+N(e)? ). Trong dé: n:
Quy md mau can xac dinh; N: Téng thé mau; e:
Mirc d6 chinh xac mong muén.

Cin clr vao sb luong tong thé tiép nhan ho so
dich vu hanh chinh cap huyén trén dia ban UBND
Huyén Tam Néng trong 3 nim gan diy mdi nim
khoang 4000 luot, nhom t&c gia cho phép nghién
ctu chi sai s6 5% va do tin cay la 95% (tic
€=0,05), nhu vay theo cdng thirc tinh dugc quy
mo6 mau diéu tra n=360 (nguoi dan). [8]

3.4. Thang do

Dé do luong mic do cua cac khai niém

trong nghién ctu, nhom téc gia str dung thang do

likert voi 5 mirc do: (1) - Rat khong dong y; (2) -
Khong dong ¥; (3) - Khéng cd y kién; (4) - Bong
y: (5) - Rat ddng y cho 31 muc hoi tham khao tir
cac cbng trinh nghién ctu lién quan va c6 hiéu
chinh phl hop véi muc dich nghién ctu gom: 4
muc héi déi véi bién Quy trinh thu tuc va thoi
gian lam viéc, 5 muc hoi déi véi bién Ning luc
cia CBCC dugc trich tir nghién ciu caa Ché
Viét Phuong (2014) [4]; 7 muc hoi di vai bién
Két qua giai quyét TTHC duoc trich tir nghién
clru cua Nguyen Thi Thanh (2018) [5]; 3 muc héi
d6i voi bién Co ché kién nghi, gop y duoc trich
tor nghién ctu cua Nguyén Thi Tram Anh va
Nguyén Pinh Manh (2017) [1]; 6 muc hoi d6i
vé6i bién Co so vat chat duoc trich tir nghién cau
ciia Pham Thi Hué va Lé Dinh Hai (2018) [2]; 6
muc héi déi véi bién su hai long duoc trich tir
nghién ciru cua Richard A. Spreng va dong tac
gia (1996) [9].

4. Két qua nghién ciru va thao luan

4.1. Kiém dinh dp tin cay

Trong 4 muc héi bién “Quy trinh thu tuc” ¢
hé s6 Cronbach’s Alpha 13 0,86 (> 0,6). Cac hé
s6 twong quan bién tong déu I6n hon 0,3, hé sé
Cronbach’s Alpha néu loai bién cua cac bién déu
nho hon 0,86 nén thang do 1a tin cay.

Trong 5 muc hoi bién “Nang luc ciia CBCC”
c6 hé s6 Cronbach’s Alpha 1a 0,826 (>0,6). Cac
hé sé twong quan bién tong déu I6n hon 0,3, hé
s6 Cronbach’s Alpha néu loai bién cua céc bién
déu nho hon 0,826 nén thang do 1a tin cay.
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Trong 3 muc hoi bién “Co ché kién nghi,
gop ¥ co6 hé sb Cronbach’s Alpha 1a 0,789
(>0,6). Céc hé sb tuong quan bién tong déu Ion
hon 0,3, hé s Cronbach’s Alpha néu loai bién
ctia c&c bién déu nho hon 0,789 nén thang do la
tin cay.

Trong 6 muc hoi bién “Co s& vat chat” co hé
s6 Cronbach’s Alpha la 0,702 (>0,6) nhung hai
muc hoi CSVC5 va CSVC6 ¢6 hé sé tuong qua
bién tong la 0,238 va 0,167 (<0,3). Sau khi loai
bo hai muc hoi nay, hé s Cronbach’s Alpha ting
Ién 0,849, cac hé sb twong quan bién tong déu
16n hon 0,3.

Trong 7 muc hoi bién “Két qua giai quyét
TTHC” ¢6 hé s6 Cronbach’s Alpha 1a 0,616
(>0,6) nhung ba muc héi KQCV1, KQCV6 va
CSVC7 c6 hé sb twong qua bién tong la 0,255,
0,238, 0,197 (<0,3). Sau khi loai bo ba muc hoi
nay, hé sb Cronbach’s Alpha ting 1én 0,870, c4c
hé s6 twong quan bién tong déu I16n hon 0,3.

Trong 6 muyc hoi bién “Su hai 1ong cua nguoi
dan” ¢6 hé s6 Cronbach’s Alpha 1a 0,868 (>0,6).
Céc hé sb twong quan bién tong déu 16n hon 0,3,
hé s6 Cronbach’s Alpha néu loai bién cua céac
bién déu nho hon 0,868 nén thang do 1a tin cay.

4.2. Phan tich nhan té kham pha

Quy trinh ths tuc: Céc hé s6 tai déu Ion hon
0.3 nhu vy céc bién quan sat co twong quan chat
ché& véi nhan té Quy trinh thu tyc.

Nang Iyc ciia CBCC: Céc hé s6 tai nhan t6
cta déu 1én hon 0,3 nhu vay céc bién quan st co
tuong quan chat ch& véi nhan té Ning lyc cua
CBCC.

Co 56 vat chat: Cac h¢ sb tai déu I6n hon
0,3 nhu vy céc bién quan sat co twong quan chat
ch& véi nhan té Co sé vat chat.

Két qua giai quyét TTHC: Cac hé so tai déu
I6n hon 0,3 nhu vay cac bién quan sat co tuong
quan chit ché voi nhan t Két qua giai quyét
TTHC.

Co ché kién nghi, gop y: Céc hé s6 tai déu lon
hon 0,3 nhu vy c4c bién quan sat c6 twong quan
chat ché vai nhan té Co ché kién nghi, gop y.

Sir hai 1ong cia ngwoi dan: Cac hé sb tai
déu 16n hon 0,3 nhu vay cac bién quan sat c6
turong quan chat ch& véi nhan té Sy hai long cua
nguoi dan.

4.3. Phan tich hai quy

Két qua phan tich hdi quy da bién duoc tong

hop tai bang dudi day:

Bdng 1: Phan tich hoi quy

Bién doc lap Céc hé so twong quan p Sig. VIF
Hé s6 chan -718 ,005

QTTT 206 ,007 1,857
CBCC 491 ,000 2,455
CSVC 273 ,013 2,528
KQCV 295 ,005 2,641
KNGY 274 ,001 2,051

Gia tri R? Adjusted 798

Durbin-Watson 2,144

ANOVA

F = 87.088; sig. = 0,000

Két qua nay cho gia tri R* diéu chinh la
0,798; md hinh cé thé giai thich dugc 79,8% su
thay déi cua bién phu thudc.

Kiém dinh hién twong tu tuong quan: Vin =
360 mau, sb bién doc 1ap 1a 5, mic y nghia 0,05
nén gid tri dL = 1,623 va du = 1,725, do d6 voi gia
tri Durbin-Watson 1a 2,144 s& nam trong khoang
gitra cta {du = 1,725; 4-du = 2,275}, vay md hinh
hoi quy khéng vi pham hién tuong tu twong quan.

Kiém dinh d6 phu hop: Gia tri F = 87,088
va gid tri sig = 0,000, cho thdy md hinh hdi quy
tuyén tinh pha hop.

Kiém dinh hién tuong da cong tuyén, hé sb
phong dai phuong sai (VIF) cua ting bién doc
lap c6 gia tri nho hon 10, chimg té mé hinh hoi
quy khong vi pham hién tugng da cong tuyén.
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Nguan: Tang hop ket qua tir SPSS

Ciing dya vao két qua hdi quy da bién, cho
thay ca 5 bién doc lap thuoc md hinh c6 muc y
nghia p_value < 0,05, ngodi ra cac hé sé hdi quy
B déu 16n hon 0, vi vay két luan ring céc bién
doc lap nay déu co y nghia va anh huong toi bién
phu thudc la sy hai long cta cua nguoi dan trong
linh vuc DVHCC.

Theo bang két qua trén, ta xac dinh duoc
phuong trinh hdi quy bdi nhu sau:

Sur hai 10ng ciia nguoi dan doi véi DVHCC
cap huyén = -0,718 + 0,206*Quy trinh thi tuc +
0,491*Nang lyc cua CBCC + 0,273*Co so vat
chdt + 0,295*Két qua giai quyét TTHC +
0,274*Co ché kién nghi, gop y

Nhur vay, c4c giai thiét dugc khang dinh, ca 5
yéu td déu anh huong thuan chiéu téi sy hai long
ctia nguoi dan ddi véi DVHCC cép huyén trén dia
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ban Huyén Tam Nong, tinh Phi Tho. Cu thé, quy
trinh thu tuc dugc cong khai minh bach gitp cho
nguoi dan dé dang thuan tién trao déi cong viéc,
trong khi co s¢ Vit chat va nang lyc cua CBCC
dugc dam bao s& giup cho nguoi dan cam thay hai
long, yén tam hon, két qua giai quyét TTHC theo
dung nhu cam két dong thoi mdi don vi co quan
xay dung mot co ché kién nghi, gop y ro rang s&
nang cao chat luong cung tng dich vy hanh chinh
cong, tiét kiém thoi gian 1am viéc va tao su vui vé,
hai long cho nguoi dan.
5. Két luan

Két qua nghién ciu cho thiy dé nang cao su
hai long cua nguoi dan trong linh vyc DVHCC
cap huyén, cac don vi hanh chinh cong trén dia

ban huyén Tam Néng cin cé su tac dong toan
dién trén cac van dé nhu dau tu co so ha tang,
trang thiét bi may méc hién dai, méi truong lam
viéc chuyén nghiép, vé sinh sach s&; Nang cao
chat lugng CBCC thi hanh nhiém vu, t6 chuc tap
huan cac ky niang giao tiép véi nguoi dan, kiém
soat thai d6 nhan vién phuc vu nguoi dan than
thién, vui vé; Bén canh d6, thuong xuyén ra soat
d6i méi quy trinh 1am viéc va TTHC tinh gon
linh hoat, &tng dung cdng nghé théng tin vao viéc
xu ly giai quyét va thong bao két qua giai quyét
TTHC; Ngoai ra ludn san sang nhan gop y va
kién nghi ciia ngudi dan dudi moi hinh thirc va
hoan thién co ché phuc dap kip thoi, thoa dang.
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