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Tom tat

Nghién cizu tim hiéu chdt lirong dich vi thii tuc hanh chinh va si hai 1ong cua sinh vién ngogi ngiz: Nghién
cieu dién hinh tai Khoa Ngoai ngi - Pai hoc Thai Nguyén. Sé liéu nghién cizu diroc thu thap tir két qua khdo
sdt 418 sinh vién theo phirong phdp diéu tra bang héi. Phuong phdp phén tich nhan té EFA (Exploratory
Factor Analysis), phan tich nhan té khang dinh CFA (Confirmatory Factor Analysis) va mé hinh cau tridc
tuyén tinh SEM (Structural Equation Modeling) diroc sir dung. Két qua thu diroc 75,26% sinh vién hai long
Véi chdt lwong dich vu thi tuc hanh chinh; ¢6 4 nhém nhan té ddanh gié chdt hwong dich vu thi tuc hanh
chinh (tiép dén phuc vu; théng tin cung cap; két qua xi Ii; quy trinh thi tuc) ¢é tdc dong anh hieong dén
78,6% s hai 1ong cua sinh vién. Két qua nghién ciru la co s dé nha trirong sir dung trong qué trinh tién
hanh cdi cach thu tuc hanh chinh, gop phan lam phong phii thém thang do vé chat lirong dich vy thai tuc
hanh chinh.
Tir khéa: Cai cach hanh chinh (CCHC), thi: tuc hanh chinh (TTHC), chdr liong dich vu; swe hai long,
dich vy gido duc.

RESEARCH ON THE QUALITY OF ADMINISTRATIVE PROCEDURES AND THE

SATISFACTION OF FOREIGN LANGUAGE STUDENTS: A TYPICAL STUDY AT
THE SCHOOL OF FOREIGN LANGUAGES - THAI NGUYEN UNIVERSITY
Abstract

The research studies the quality of administrative procedures and the satisfaction of foreign language
students at the School of Foreign Languages - Thai Nguyen University. The data was collected from a
guestionnaire survey of 418 students. The methods of EFA (Exploratory Factor Analysis) and SEM
(Structural Equation Modeling) were deployed to determine categories of affective factors. The findings
revealed that 75.26 percent of students were content with the quality of administrative services and
procedures. Four factors found to affect 78.6 percent of students’ satisfaction were reception service,
information provision, processing results, and administrative procedures. These findings can be used as the
foundation for the School in the reformation of administrative procedures, improving the quality assessment
of administrative services and procedures.
Key words: Administrative Procedures Reformation (APR), Administrative Procedures (RP), Service
Quality, Satisfaction, Education Service.
JEL classification: 12, 125.
1. Giéi thiéu

Khi tién hanh nghién ctu thu tuc hanh chinh

Vi muc tiéu thuc hién tét viée “Doi méi theo
hudng ho trg, phuc vu, dich vu cho ngudi hoc”,

(TTHC) va cai cach TTHC trong truong dai hoc viéc
ra soat va danh gia lai toan bg: Cac TTHC, cac quy
dinh noi bo dang trién khai Ia viéc 1am rat can thiét
nham giam thiéu cac tha tuc ruom ra va phuc tap,
loai bo cdc TTHC khong can thiét, khéng con phu
hop, ting hiéu suat lam viéc. Hién nay dé tién hanh
CCHC trong gido duc, Bo Giéo duc va Pao tao ciing
dang tich cyc trién khai dé 4n khao sét do luong su
hai long ciia nguoi dan ddi véi dich vy giéo duc cong
[1]. Ngoai ra c6 mét s6 nghién ciru lién quan dén sy
hai long cua nguoi hoc ddi véi chat lugng dich vu
dao tao [2], [3], tuy nhién hién chua dé cap sau dén
viéc danh gia vé chat luong dich vu TTHC va sy hai
Iong cua ngudi hoc khi tham gia va thuc hién céc
dich vu TTHC tai co so gido duc.

nang cao chi so hai long cta ngudi hoc thong qua
viéc thay ddi chét lwong phuc vu. Dong thoi xac
dinh day la mdt trong nhiing nhiém vu trong tam
trong viéc xay dung cac ké hoach, chuong trinh
hanh dong. Nhom tac gia tién hanh nghién ciru,
tim hiéu chét lugng dich vu tha tuc hanh chinh va
su hai long cua sinh vién ngoai ngir: Nghién ctu
dién hinh tai Khoa Ngoai ngit - Pai hoc Thai
Nguyén (DHTN).
2. Co sé |i thuyét
2.1. Chdt lwong dich vu
Hién nay kho c6 thé dinh nghia 15 va chinh xac
Vé “cht luong dich vu”, boi day 1a khai niém rong
va phtic tap, gan lién voi nhiéu noi dung, linh vuc
I6n nhu: Kinh té, ki thuat, x4 hoi,... nén duoc hiéu
theo nhiéu cach khéc nhau, phu thudc vao cach thic,
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huéng tiép can, déi tweong sir dung dich vu trong thuc
té. Theo két qua nghién ctu cua Parasuraman va mot
s6 tac gia thi “chat luong dich vu” 1a cac muc do
khac nhau dugc nguoi tiéu dung cam nhan, danh gia
khi ho sir dung dich vu, ¢6 thé hiéu day chinh 1a qua
trinh 50 sanh gitta sy mong doi vé dich vu va két qua
cta dich vu [2, tr 81]. V& “chat lugng dich vu gido
duc” cling duoc hiéu theo nhiéu cach, & mdi huéng
tiép can, ddi twong (ngudi hoc, giang vién, nha tuyén
dung,...) dé cap khac nhau s& c6 nhitng cam nhan vé
chat lugng ¢ khia canh khéc nhau. Trong bai viét
nhém tac gia tiép can “chat lwong dich vu vé
TTHC”. Chét lugng dich vy vé TTHC Ia sy cam
nhan, danh gia ctia nguoi hoc khi tham gia thuc hién
c4c TTHC tai nha truong. Chét lwong dich vu vé
TTHC phan anh mét phan caa chét luong dich vu
dao tao ctia nha trueong.

2.2. Swr hai 10ng ciia nguoi hoc

“Theo Oliver (1985), su hai long la phan ung
ciia nguoi tidu dung ddi voi viée duoc dap ung
nhitng mong muén”. “Theo Kotler (2012), su hai
Iong la murc @6 cua trang thai cam giac caa mot
nguoi bt nguon tir viéc so sanh két qua thu duoc
tir san pham/dich vu vai nhitng ky vong cua ngudi
46 [2, tr 82].

Su hai 10ng cta nguoi hoc la nhitng danh gia
vé chat lugng gido duc caa ngudi hoc khi tham gia
cac hoat dong giao duc, stir dung céac dich vu cua
nha truong. Mot trong cac noi dung I6n trong
nhi¢m vy CCHC nha nudc giai doan 2016 - 2020
da chi ro: “..., bao dam sy hai long cuaa ca nhan
dbi véi dich vu do don vi su nghiép cong cung cip
trong céac linh vuc giéo duc, y té dat mac trén 80%
vao nam 2020,...” [4, tr 227].

2.3. Quan hé gisa “chit Iwong dich v gido duc”
va “sw hai long” ciia ngwoi hoc

D3i c6 nhiéu nghién ctu nhan dinh rang chat
luong dich vu va su hai 1dng cuaa khach hang cé
mbi quan hé cung chiéu vai nhau. V6i mi huéng
nghién ciru, cach tiép can dua ra nhitng nhan dinh
va két qua nghién ciu riéng.

Theo Chua (2004), di tién hanh nghién cau
déanh gia chat lugng dao tao dai hoc theo nhiéu
quan diém va tiép can vai nhiéu dbi tuong (sinh
vién, phu huynh, giang vién va nguoi sir dung lao
dong) va goc nhin khac nhau. Két qua da chi rd
trong c4c thanh phan cia md hinh SERVQUAL

(cam théng, nang luc dap ung va tin cay, phuong
tién hitu hinh, nang luc phuc vu): V&i nhom ddi
tuong (sinh vién, phy huynh va nguai st dung lao
déng) thi nhirng dich vu ma ho nhan dugc chua
tuong xtng voi véi Ki vong cua ho; ddi voi cac
giang vién thi cé su khac biét gitra cam nhan va
ky vong xuét hién ¢ hai thanh phan: Phuong tién
hitu hinh (bao gom méi trudng hoc tap va moi
truong lam viéc) va nang luc phuc vu [2, tr 83].

M6 hinh SERVPERF dugc Cronin & Taylor
gidi thiéu nam 1992 don gian hon, trong d6 xac dinh
“Chiét lugng dich vu chinh 1a do luong chét luong
dich vu cam nhan”. M6 hinh do luong chat lwong
dich vu trén co so 5 nhan t: Su tin cay, Su dap ung,
Sy dam bao, Sy cam thong va Hiru hinh. Chit luong
dich vu dwoc phan anh tét nhit qua chat lugng cam
nhan ma khéng can co chat lugng Ky vong cing nhu
danh gia trong s6 cta nam thanh phan.

O Viét Nam, theo céc tai liéu hudng dan cua
B¢ Gido duc va Pio tao viéc xac dich chi s6 hai
long ciia ngudi dan ddi voi dich vy gido duc cong
duogc thyc hién théng qua khao sat 5 ngi dung: (1)
Tiép can dich vu gi4o duc; (2) Co s& vat chét,
trang thiét bi; (3) Mai truong gido duc; (4) Hoat
dong gido duc; (5) Két qua gido duc [1]. Theo
huéng dan cua Bo Noi vu dé do luong sy hai long
ctiia ngudi dan ddi voi dich vu hanh chinh cong
dugc thuc hién théng qua 5 noi dung: (1) Tiép can
dich vy; (2) Thu tuc hanh chinh; (3) Cong chiic
truc tiép giai quyét cong viéc; (4) Két qua cung
trng dich vu hanh chinh céng; (5) Tiép nhan, xu |i
céc y kién gop y, phan anh, kién nghi [4, tr 147].
3. S6 liéu, phwong phap nghién ciru
3.1.Sé ligu

S6 liéu nghién ciru so bo duoc thu thap bang
phuong phap chon miu phan tang ngau nhién 50
sinh vién vai tiéu chi phan tang la thoi gian sinh
vién dé hoc (sinh vién ndm tht nhét, the hai, the
ba, thtr tu, thir nim), déng thoi tac gia chon mau
ngau nhién vai x4c suat duoc lya chon phong véan
d6i véi sinh vién trong cting nganh hoc 1a nhu nhau.

S4 lieu nghién cau chinh thic: Chon ngau
nhién 418 sinh vién tham gia khao sat sau khi
tham gia cdc TTHC tai nha truong (tu thang
09/2019 dén 11/2019); két qua thu dugc 380 mau
dat yéu cau (ty 1& 90,1%), thong ké sb liéu mau
thu duoc tai bang 1.

Bdng 1: Bang thong ké mdu diéu tra

Thaoi gian da hoc (nam)

Gigi tinh 1 > 3 4 5 Tong
N 100 88 37 48 16 289
Nam 17 23 13 26 12 91
Tong 117 121 50 74 28 380

Nguon: Tong hop cua tac gida
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3.2. Qua trinh, phwong phdp nghién ciru

- Qua trinh nghién ciu gom 3 budc chinh:

Buéc 1. Nghién ctru so bo, chon nhdém thao
luan: Chon mau phan tang va ngau nhién 50 sinh
vién. Str dung ki thuat thao luan nhom thu thap
dir liéu thir cap (thdng qua y kién cua ngudi hoc,
cua cac chuyén gia) va xay dung bang khao sat
thu thap nhitng danh gia tir sinh vién vé chat luong
dich vu TTHC da nhan dugc tai Khoa Ngoai ngir
- DPHTN va nhitng dénh gia vé mirc do hai long
khi sur dung dich vu.

Budc 2. Nghién ctu chinh thic st dung
phuong phap diéu tra bang phiéu hoi truc tiép véi
ngudi hoc khi dén thyc hién cac TTHC (bang 2).
Déi trong nghién ctu: chon ngau nhién céc sinh
vién tham gia cdc TTHC tai Nha truong (tir thang

Budc 3. Tong hop, 1am sach dir liéu, ma hoa
dit liéu. Str dung phan mém SPSS: Phan tich dit liéu
nghién ctu (thuc hién cac phuong phap: Thong ké
mo ta; danh gia do tin cay cua thang do qua hé sd
Cronbach’s Alpha, phan tich EFA. Sir dung phan
mém AMOS 20.0 (phan tich nhan t5 khang dinh
CFA:; md hinh céu tric tuyén tinh SEM).

- Dt liéu nghién ciru: Dir liéu dinh tinh ding
thang do dinh danh; dix liéu dinh lwgng dung thang
do Likert 5 mirc d6 (do ludng muc d dong y theo
thi tu 1 = Rét khong dong y; 2 = Khong dong y;
3 = Binh thuong; 4 = Dong y; 5 = Rét dong y).

Hiru hinh (H1)
Tin cay (H2)

Dbap tna (H3)
bam bao (H4)

Cam thona (H5)

Hinh 2. M6 hinh nghién citu dé xuat
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Hinh 1. Giao di¢n ung dung “Po sw hai long”

09/2019 dén 11/2019). Nham thu thap cac danh
gia ciia nguoi hoc vé chat lwong dich vy TTHC va
su hai long chung khi sir dung dich vu. Dir liéu
nghién ciru dugc ding dé danh gia cac thang do
va kiém dinh mé hinh ly thuyét cing cac gia
thuyét da dat ra, tinh chi s6 hai long. C& mau khao
sét theo cong thuc [4, tr 149]:
1

, n T 1+ Nxe?
(trong do N so giao dich dwoc hoan thanh trong

thoi gian diéu tra, N = 1255 giao dich; e la sai s6
cho phép, e = 5%), nhu vay can tdi thiéu 303 mau.

Trong qua trinh nghién ciru, nhém téc gia da
xay dyng thanh céng tng dung “Po luong sy hai
long” tién khao sat do do hai long dugc thuc hién
truc tiép trén moi trudng mang Internet.

= KHOA NGOAI NG - BAI HOC THAI NGUYEN
- CHUNG TAY CAI CACH THU TUC HANH CHINH

Nguon: Tong hop cua tac gia

4. Két qua va thao luan
4.1. Md hinh nghién cizu va bién quan sdt danh
gia chat Iweng dich vu TTHC

Trén co s& nghién ctu Iy thuyét, cac két qua
nghién ciru da cong bd; két qua nghién ctru so bd
(nghién ciru dinh tinh). M6 hinh nghién ciru d& xuét
s& sir dung mo hinh SERVPERF va c6 diéu chinh
c4c bién, thang do phu hop Véi bdi canh, dac thu
cua linh vyc va dac thu cua Khoa Ngoai ngit. M6
hinh nghién ctru dugc thé hién trong hinh 2 (5 nhém
bién véi 39 bién quan sat).

Chit hrgng dich va TTHC

Sw hai long (HL)

Nguén: Tong hop cua tac gida
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Bdng 2: D4 tin cdy Ciia thang do chat heong dich vu

TT Thang do Cronbach - Alpha Hé sb twong quan bién tong
1 Httu hinh 0,830 0,441 - 0,708
2 Tin cay 0,835 0,494 - 0,668
2 Pip ang 0,892 0,520 - 0,697
4 Pam bao 0,759 0,422 - 0,547
5 Cam théng 0,798 0,403 - 0,674

4.2. Két qud nghién cizu va thdo lugn
a) Danh gia dé tin cdy cua thang do

Két qua Cronbach’s alpha (bang 2) cho thay
hé s6 twong quan bién tong > 0,3; hé s6 Cronbach’s
alpha cua cac thang do > 0,6. Diéu nay chang to

Nguon: Tinh toan cua tac gia

thang do sir dung c6 ¥ nghia va dang tin cay trong
viéc do ludng mirc d6 hai long cua sinh vién ddi
véi chit luong dich vu TTHC.

b) Két qua phan tich EFA

Bdng 3: Két qud phan tich EFA

Nhan to

Bien quan sat 1 5

3 4 5

CT4 0,691

DAG6 0,795

DA7 0,790

DB1 0,626

HH6 0,901

TC6 0,878

TC7 0,755

DA9 0,663
DB5 0,714
DB6 0,579
HH1 0,662
HH3 0,774
HH4 0,858
HH7 0,688
CT1

CT2

CT3

DA2

DA3

DA4

DAS

DB2

DB3

TC3

HHS

TC2

TC4

0,904
0,787
0,651
0,545
0,646
0,810
0,701
0,692
0,668
0,607
0,656
0,785
0,502

Phan tich nhan t6 kham pha EFA
(Exploratory Factor Analysis): Xac dinh pham vi,
muc d¢ quan hé giira cac bién quan sat va cac nhan
t6 co s, lam nén tang cho mot tap hop cac phép
do dé rat gon hay giam bt sb bién quan sat tai 1&n
céc nhan t6 co so. Sau khi phan tich EFA, thu
dugc két qua nhu sau: Hé s6 tai nhan t6 (Factor
loading) > 0,5. Trj s6 KMO 14 0,951 (0,5 < KMO
< 1) thich hop dé phan tich nhan t6, kiém dinh

Nguon: Tinh toan cua tac gia
Bartlett cho thiy hé sb sig. = 0,000 < 0,05 chiing
t6 cac bién quan sat c6 méi lién quan vai nhau
trong tong thé. Tong phan trim phuong sai trich
(Total Variance Explained) co gia tri phuong sai
cong don cua cac yéu té 1a 66,377% > 50% dap
{ing tiéu chuan, gia tri Eigenvalue =1,112>1. Ma
tran cac nhan t6 da xoay cho thiy cac trong s6
nhan té déu dat trén mac > 0,5 va duoc chia ra
thanh 5 nhém (bang 3).

11
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Téc phong lam viéc (H1)
Tiép dén, phuc vu (H2)

Théng tin cung cap (H3)

Két qua xtr Ii (H4)

Quy trinh thu tuc (H5)

Chit hrgng dich vu thi tuc
hanh chinh

Su hai long

Hinh 3. M6 hinh Ii thuyét hiéu chinh

Pi tién hanh loai 12 bién quan sat khong dat
(do ¢c6 hé sé hé sé tai nhan té < 0,5): HH2; TC1,
TC5, TC8; DAL, DA3, DA10, DA1l, DA12;
DB4, DB7; CT5. V&i 27 bién quan séat con lai
dugc nhém lai thanh 5 nhan t6 va duoc dat tén 1an
lugt la: (H1) Té&c phong lam viéc: CT4, DAG,
DA7, DB1, HH6, TC6, TC7; (H2) Tiép don, phuc
vu: DA9, DB5, DB6, HH1, HH3, HH4, HH7; (H3)
Théng tin cung cap: CT1, CT2, CT3, DA2, DA3,
DA4; (H4) Két qua xt |i: DA8, DB2, DB3, TC3;
(H5) Quy trinh tha tuc: HH5, TC2, TC4. M6 hinh
Ii thuyét nghién cau (hinh 2) dwoc hiéu chinh
(hinh 3): Gia thiét cac nhan té H1, H2, H3, H4, H5
c6 tac dong duong dén sy hai long.

Nguon: Téng hop cua tac gia
¢) Phan tich nhan to khang dinh CFA
Phan tich CFA (Confirmatory Factor
Analysis) 1a budc tiép theo cua phan tich EFA
nham kiém dinh mé hinh ly thuyét hiéu chinh lam
nén tang cho mot tap hop cac quan sat. Trong d6
cac khai niém nghién ctu duoc kiém dinh (tinh
don hudng, gia tri hoi tu, gia tri phan biét, d6 tin
cay tong hop va phuong sai trich) théng qua
phuong phéap phan tich nhéan té khang dinh CFA.,
Phén tich CFA duoc thyc hién trén phan mém
AMOS 20.0. Phan tich CFA céc nhan té gom:
(H1) Téac phong lam viéc; (H2) Tiép don, phuc vy;
(H3) Thong tin cung cap; (H4) Két qua xu 1i; (H5)
Quy trinh thu tuc.

1 Chi-square=541.,962 ; df=312 ; P=,000;
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Két qua phan tich CFA cho thay mé hinh da
chuan hoéa phu hop voi dit liéu thi truong: Chi-
square = 541,962; df = 312; p=.000 < 0,05; chi-
square/df = 1,737 < 2; TLI = 0,957 > 0,9; CFI =
0,962 > 0,9 (Bertler & Bonett, 1980); GFI = 0,903
>0,9; RMSEA = 0,044 < 0,05; tit ca cac trong s6
dd chuan hoéa déu cao > 0,5 va c6 y nghia thong
ké, mo hinh dat duoc gia tri hoi ty; hé sb twong
quan cua c4c bién quan sat déu nho hon 1 nén dat
tinh don nguyén; hé sé twong quan cua ting cap
khai niém khéc biét so vai 1 & do tin cay 95% va
p-value déu < 0,05 cho nén ta két luan riang cac
khai niém dat duoc gié tri phan biét, ching to mo

hinh CFA d3 chuin héa 1a mé hinh phu hop véi
dit liéu thi truong. Tuy nhién dé kiém ching do
phu hop ctia mé hinh véi su hai long cia sinh vién
ta can phan tich mé hinh cau trac tuyén tinh SEM.

* M6 hinh céu trdc tuyén tinh SEM

Str dung mé hinh ciu tric tuyén tinh SEM
(Structural Equation Modeling) dé danh gid mo
hinh xem c6 dat hay khong dat; tong hop cac mdi
quan hé phuc tap gitra cac khai niém tiém an, ddng
thoi danh gia mirc do tac dong manh hay yéu cua
quan hé do. Gilp tong hop cac mdi quan hé phic
tap giita cac khéi niém tiém an.

Bdng 4: CAc trong s chura chudn hoé

Méi quan hé Estimate P
Hai long <-- Téc phong lam viéc 0,058 0,212
Hai long <~ Tiép don, phuc vu 0,323 0,000
Hai long <-- Théng tin cung cap 0,289 0,000
Hai long <-- Két qua xur I 0,200 0,003
Hai long <-- Quy trinh thu tuc 0,262 0,000

Chay mo hinh SEM (bang 4) thu duoc két
gua md hinh SEM c6 386 bac tu do, chi-square =
635,028; p-value = 0,000 <0,05; chi-square/df =
1,645 < 2; GFI =0,897; TLI =0,959 > 0,9; CFI =
0,964 > 0,9; RMSEA = 0,041 < 0,05; tién hanh
loai nhan té (H1) Téac phong lam viéc do c6 p-
value = 0,212 > 0,05 va bac bo gia thiét H1.

Tiép tuc tiép hanh phén tich dé chuan hda, két
qua thu dugc mé hinh SEM chuan hda (hinh 4) ¢6
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Nguon: Tong hop cua tac gid
219 bac ty do, chi-square = 345,350; p-value =
0,000 < 0,05; chi-square/df = 1,577 < 2; GFI =
0,926 >0,9; TLI=0,967 >0,9; CFI1=0,972>0,9;
RMSEA = 0,039 < 0,05. Két luan mo hinh SEM
da chuan hoa ph hop véi dir liéu thi truong. Tiép
theo tién hanh xac dinh chiéu anh hudng ciing nhu
mirc d6 anh huong cua cac bién doc l1ap I1én bién
phu thudc va phan tram d6 bién thién cua su hai
long ma mé hinh c6 thé giai thich.

Chi-sguare=345 350 ; df=219 ; P=_000;
Chi-square/df=1_577 ;
SGFI=,926 ; TLI=, 9587 ;| CFI= 972 ;
RMSEA= 039

Hinh 4. M hinh SEM quan hé giiza chdt heong dich vu TTHC véi sy hai 1ong cua sinh vién

Nguon: Tong hop cia tac gid
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Bdng 5: CAc trong s6 dd chudn héa trong SEM

Méi quan hé Estimate
Hai long <-- Théng tin cung cap 0,356
Hai long <-- Tiép don, phuc vu 0,292
Hai long <-- Quy trinh tha tuc 0,227
Hai long <-- Két qua xur Ii 0,221
Dbanh gié hai long chung 0,786

Can ctr két qua bang 5, cac trong sé chuan
hoa déu duong, nén cac bién anh huong thuan
chiéu dén Hai long. Trj tuyét ddi cua céc trong s6
nay cang Ion thi khai niém doc lap tuong ung tac
dong cang manh dén khai niém phu thugc. Truong
hop nay nhém (H3) - Théng tin cung cap la tac
dong manh nhét (trong s6 hoi quy di chuan hoa
bang 0,356); tac dong manh thir hai 1a (H2) - Tiép
don, phuc vu (trong s6 hdi quy da chuan hod la
0,292) va tac dong manh thir ba (H5) - Quy trinh
thu tuc (trong s6 hoi quy da chuan hoa la 0,227)
va cudi cung 1a (H4) - Két qua xir Ii (trong sé hoi
quy dd chudn hoa 1a 0,221). Cac khai niém nay
giai thich dugc 78,6% su bién thién mic do hai
Iong, cho thiy muc d6 phi hop caa md hinh 1a kha
t6t. Theo két qua kiém dinh thi cac gia thiét (H2,
H3, H4, H5) duoc chap nhan; gia thiét (H1) bi bac
bo. Trong méi truong gido duc, khai niém Tac
phong lam viéc hay tac phong, dao duc nha gido
tir 1au da duoc quy dinh cu thé. Nguoi trd ludn thé
hién su kinh trong cia minh ddi véi cac Thay/cd
khong chi trong viéc hoc tap, ma con trong cac
hoat dong thuc hién cac thu tuc theo quy dinh cua
nha truong, dam bao cac quyén lgi cia ban than,
Khi thuc hién cac TTHC tai Khoa Ngoai ngit sinh

Nguon: Téng hop cua tac gia
vién thuong it c6 sy danh gia vé tac phong lam
viéc cua Thay/cd ma chu yéu tap trung dén: Tim
hiéu, tiép can cac thong tin vé TTHC; su tiép dén,
phuc vu khi dén thyc hién cac thu tuc; trinh tu tiép
nhan, thuc hién va két qua xu I1.

6. Panh gia mirc d hai long ddi véi chit lweng
dich vu TTHC

Theo huéng dan caua Bo Gido duc va Pao tao
va Bo Noi vu thi chi sé hai long dugc xac dinh
bang ty I¢ phan trim s6 nguoi dan, to chirc ¢6 cau
tra loi mac “Pong y” va “Rat dong ¥ véi t6ng So
ngudi, t6 chuc tham gia tra 101, bao gom 2 chi sé:

- Chi sb hai long vé sy phuc vu hay con goi
la Chi so t6ng hop (duoc xac dinh bang ty lé phan
trim s6 ngum tra 10i & mic “Pong y” va “Rét
ddng ¥ d6i vai cau hoi hai long chung vé toan b
dich vu).

- Chi s6 thanh phan: Pugc xac dinh bang ty
1& phan tram s6 nguoi tra 16i & mac Pong ¥ va
“Rat dong ¥ ddi véi cau hoi vé sy hai long theo
tirng thanh phan.

Ta c6 két qua chi s6 hai 1ong nhu sau:

Chi sé hai long chung = 75,26 % (149 tra loi
“Pdng ¥”; 137 trd 101 “Rét dong v7).

Chi sé hai long thanh phan:

Bdng 6: Chi s¢ hai long thanh phan

S6 lwong tra loi

Chi s6

Nhom Bién quan sat pong y R&t dong ¥ Tong Hai long (%)
DAY 156 152 308 81,05
DB5 143 187 330 86,84
o DB6 146 119 265 69,74
T;E‘if‘&i‘: HH1 174 160 334 87,89
s HH3 155 166 321 84,47
HH4 142 190 332 87,37
HH7 166 147 313 82,37
Téng 1082 1121 2203 82,82
CT1 149 79 228 60,00
CT2 171 65 236 62,11
Théng tin CT3 143 97 240 63,16
cung cap DA2 165 85 250 65,79
DA3 166 77 243 63,95
DA4 90 117 207 54,47
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) B ) Sé lwgng tra loi . Chi s6
Nhom Bién quan sat pong y R&t dong ¥ Tong Hai long (%)
Téng 884 520 1404 61,58

DAS8 185 65 250 65,79

Két qua xi Ii DB2 160 78 238 62,63
DB3 216 66 282 74,21

TC3 135 157 292 76,84

Téng 696 366 1062 69,87
Quy trinh HH5 135 194 329 86,58
thi tuc TC2 146 165 311 81,84

: TC4 184 113 297 78,16

Tong 465 472 937 82,19

Can ctr két qua chi sé hai 16ng cua sinh vién
vé dich vy TTHC (bang 6) cho thay md hinh SEM
d3 phan anh dung vé su tac dong manh cua 2 nhom
dat chi s6 tot (> 80%) dat tiéu chi phan ddu ma Bo
Gido duc va Bao tao ki vong; 2 nhdm con lai chi
$6 & mirc chua dat < 70%.

6.1. Su hai long véi nhom Tiép dén phuc vu

Theo két qua bang 4, chi s6 hai long chung
ctia nhém 12 82,82%: Trong d6 6 chi s6 thanh phan
duoc d4nh gia kha tot tir 81,05% - 87,89% thé hi¢n
vai tro rat 1on cua cong tac t chic tiép don, phuc
vu tai khu vuc giao dich: 87,89 % hai long véi viéc
bé tri noi giao dich d& nhan biét, hop ly (HH1);
87,37% hai long vé viéc bb tri so d6 co quan, thi
tuc, huéng dan (HH4); 86,84% hd so dugc tiép
nhan rat khach quan va cong bing (DB5); 84,47%
hai long vé trang bi day du thiét bi phuc vu (HH3);
82,37% hai long véi cac tai liéu duoc cip dy du
(HHT); 81,05% hai long véi viéc khong phai cho
lau dé dén luot nop ho so, giai quyét cong viec
(DA9). Tuy nhién theo quan sat DB6 viéc ung
dung c6ng nghé thdng tin trong tiép nhan, thdng
bao két qua cong khai, minh bach, giam sat dwoc
chi dat s6 69,7%. Diéu nay phan anh thyuc té Khoa
Ngoai ngit hién chua trién khai hé théng quan 1i
TTHC dién t, viéc xép hd so va tra hd so mot
phan van thyc hién thii cong, ddy ciing 1a han ché
ma nha truong dang nghién ciru cai tién.

6.2. Sw hai long véi nhém Quy trinh tha tuc

Chi s6 thu duoc dat 82,19%: Trong do c6 2
chi s6 t6t > 80%: 86,58% cam thay hai long véi
céc biéu mau va toi khai don gian va d& thyc hién
(HH5), day ciing 1a diém méi tai Khoa Ngoai ngit
trong nhimg nam gan day da tién hanh ra soat, cap
nhat, diéu chinh, lugc bo cac biéu mau ruom ra,
tich hop cac noi dung phu hop lién quan vao cung
biéu mau va to khai diéu nay da gian thiéu toi da
luong gidy to trong ho so dang ki; 81,84% hai long
vé quy trinh tiép nhan va xir 1i ma nha truong da
cong b (TC2). Tuy nhién, chi s6 quan sat TC4
cho thay gitra hd so, biéu mau duoc niém yét va

Nguon: Tong hop cua tac gla
huéng dan dat 78,16% la do mot s6 vusng mac vé
biéu mau xéac nhan (thdng tin, ché do chinh sach,
dién vu tién,...) trong hé théng vén ban trién khai
phdi hop gitta nha trudng va cac don vi (ngan
hang, chinh quyen dia phuong,...) va gitra cac don
vi nhidu dlen chua thong nhat, nhiéu truong hop
chua dung mau hoic mau xac nhan da cii, khong
pht hop ¢6 anh huéng nhit dinh t6i qué trinh sinh
vién 1am hé so thu tuc.

6.3. Sur hai 1ong véi nhém Thdng tin cung cdp

Pay 1a nhom c6 chi s6 hai long & mic trung
binh 61,58%: 6 chi s6 quan sat dao dong (54,47 % -
65,79%). Trong do: 65,79% hai long vé thong tin
dugc cung cap rd rang, dé hleu (DA2); 63,95%
thong tin duoc cong bd, cung cap rat day da (DA3);
63,16% NV giai dap kip thoi khi gap vuéng mac
(CT3); 62,11% rat quan tm tim hiéu nhu cau SV
(CT2); 60% hai long véi can bo thuc hién réat chu
dong cung cap thong tin (CT1); 54,47% hai long vé
viéc théng tin mai vé TTHC nhanh chong, kip thoi
(DA4). Co nhleu nguyén nhan khién chi s hai long
chua cao, mot s6 nguyén nhan c6 thé ké dén: Khoa
Ngoai ngir 1a don vi mai thanh lap, dang trong giai
dau tr dong bo gitta co s& hang tang va trang bi hé
thong théng tin quan 1i, dic biét nén tang phat trién
mang luéi thong tin (website, dién dan, mang xa
hoi,...) méi & giai doan dau khai thac nén con nhiéu
han ché. Chua co ddi ngii thuong truc chuyén tréch
quan i va phét trién mang truyén thong (hién nay
chir yéu sir dung tryc tiép tir doi ngii can bo hanh
chinh), doi ngii hd trg, tu van thong tin va gidp tra
i kip thoi cac thic méc cua sinh vién. Ngoai ra,
hién nay 1a mot sé bo phan sinh vién trude khi dén
thuc hién cac thu tuc chua chu dong tim hiéu ki cac
van ban, quy dinh, huéng din ma cé xu thé y lai cho
nha treong (chuan bi hd so thiéu, khong dung, sip
xép khong theo quy dinh,...). Diéu nay dan dén tinh
trang doi ngil can bd, nhan vién khi tiép nhan hd so
phai mét rat nhidu thoi gian dé huéng dan sinh vién
thyc hién, diéu nay vo hinh chung lai anh huong dén
nhiéu sinh vién khac dang cho dé 1am thu tyc.
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6.4. S hai 1ong véi nhom Két qua xa li

Chi s6 hai long ciia nhom duoc xac dinh l1a
69,87%, trong d6 2 bién quan sét c6 chi s6 >70%:
76,84% hai 10ng véi viéc bd tri chi d¢én 01 noi dé
giai quyét ho so cong viéc (TC3) do hién nay nha
truong chua &p dung thuc hién thu tuc hanh chinh
theo co ché mot cira; 74,21% hai 1ong véi két qua
hd so nhan dugc chinh xéac, ddy du, ding quy dinh
(DB3); 65,79% cam thiy hai long khi di 01 1an la
giai quyét xong ho so, cong viéc (DA8); 62,63%
hai 1ong khi nhan duoc két qua dung thoi gian da
hen (DB2). Nhu di trinh bay & muc 6.2 va mot s6
bat cap (sw chdng chéo, phirc tap cua mot sb vin
ban quy dinh hién nay) khién viéc huéng dan va
xtr |i gap nhiéu kho khan khién, mot sé sinh vién
phai di lai > 1 lan dé thuc hién thu tuc van con;
Viéc chua trién khai hé théng dién tir tiép nhan va
thdng béo tién trinh, thoi gian két qua xir 1i ciing 1a
han ché khién sinh vién cam thiy chua thyc sy hai
long vé dich vu.
7. Két luan

Dé thuc hién tét nhiém vu CCHC nha nuéc
giai doan 2016 - 2020, cy thé trong linh vuc gido
duc (chi sé hai long dat muc trén 80%) can su
quyét tam va nd lyc thyc hién cua cac co so gido
duc, trong d6 viéc kip thoi xac dinh chi sé hai
long, dénh gia chéat luong dich vu tha tuc hanh
chinh cua ting co s¢ giao duc co6 y nghia quan
trong, 1a co s& dé nha truong ¢ nhing giai phap
phi hop dé cai thién chi s, timg budc nang cao

chat luong dich vu giéo duc, tién téi cai cach hanh
chinh toan dién. Trong qua trinh tim hiéu danh gia
chat lugng dich vu TTHC tai Khoa Ngoai ngit - Dai
hoc Thai Nguyén nhém tac gia da xac dinh chi sé
hai l1ong chung cua sinh vién Khoa Ngoai ngir -
DPHTN nam 2019 dat 75,26%, day dugc xac dinh
1a chi s& kha tét vai diéu kién hién tai cua nha
truong. Xac dinh ¢ 4 nhom nhan té danh gia chat
luong dich vu TTHC c6 tac dong anh hudng toi
76,8% su hai long chung cua sinh vién, trong do:
2 nhém Tiép don phuc vu va Quy trinh thu tuc co
chi s6 hai long tét >80%; 2 nhom con lai Thang
tin cung cap va Két qua xir I c6 chi s6 < 70% chua
dap ung tét muc tiéu phan dau (>80%), nhom tac
gia da phan tich va chi rd mot s nguyén nhan.
Hién nay, cac nghién ciru, danh gia vé chat
lugng dich vu TTHC trong cac co s¢ gido duc con
it va con nhiéu han ché (con nhiéu nhan té tac
dong dén d6 hai long cua ngudi hoc can duoc
nghién ciru; quy md va ddi tuong nghién ciu can
dugc mé rong hon). Trong thoi gian tiép theo
nhom tac gia s& tiép tuc ma rong nghién cuu tai
nhiéu co s gido duc, dong thai hoan thién tng
dung “Po su hai 10ng” dé co thé hd tro tét hon
trong viéc xac dinh chi s hai long, kip thoi biét
duoc nhitng mat manh, mat yéu trong viéc cung
cap dich vu dé tir 46 dé xuat nhirng giai phap gidp
nang cao hon nita chat luong cung cip dich vy,
dap tng yéu cau caa ngudi hoc ngay cang cao.
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