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CHUONG 1 TONG QUAN VE DETAI

1.1 Ly do thyc hién dé tai

Bao hiém xa hoi (BHXH) Ia hoat dong dich vu cong, mang tinh xa hdi cao,
léy hi¢u qua xa hoi lam muc ti€u hoat dong. Hoat dong BHXH la qué trinh td chic,
trién khai thyc hién cac ché do, chinh sach cua to chtrc quan 1y sy nghiép BHXH ddi
v6i nguoi tham gia va hudng cac ché 46 BHXH. Vi vdy, viéc ning cao chét luong
dich vu BHXH huéng t6i sy hai 1ong cta td chirc, ca nhan tham gia va thu hudng
BHXH la nhiém vu trong tam cua nganh. Pé chinh sach BHXH thuc su gén vao cudc
song, doi hoi chét lugng phuc vu dbi tugng huong BHXH phai dugc chi trong va
nang cao dam bao dem dén su an tdm, tin tuong cua nguoi lao dong vao chinh sach
BHXH. Do viy, yéu cau cip thiét dit ra ddi voi nganh BHXH 1a cin ¢ nhimg ddi
mo&i trong cach nghi, cach 1am nhim nang cao chat luong phuc vu theo phong cach
dich vu, tmg dung tin hoc vao quan 1y d6i twong, dam bao quyén loi cia ngudi lao
dong, gop phan thyc hién tét chinh sach ctia Pang va Nha nudc.

Trong thoi gian qua, nganh BHXH khéng ngirng ddy manh cai cach hanh chinh
vé moi mat, dic biét 1a cai cach tha tuc hanh chinh trong linh vuc BHXH, BHYT,
BHTN. Cong tac tiép nhan va tra két qua thu tuc hanh chinh vé BHXH c6 thé coi 1a
mot khau quan trong, trong tién trinh cai cach tha tuc hanh chinh, giai quyét kip thoi
cac ché do cho ngudi lao dong, tir d6 gop phan 1am cho muc tiéu cai cach hanh chinh
ctia nganh dat dugc két qua cao. Bén canh viéc khong nging cai thién cac chinh sach
phu hop véi thue té, nganh BHXH can chit dong doi méi phuong thire, cai cach tha
tuc giai quyét ho so, trong d6 chuyén doi hinh thuc tiép nhan va tra két qua thu tuc
hanh chinh vé BHXH ludn duoc quan tim hang dau, nham timg budc nang cao hié¢u
qua quan 1y va chat lugng phuc vu nguoi thu huong cac ché do BHXH.

Véi mong mudn tim ra cac giai phap nham nang cao chét luong dich vu hanh
chinh cong caa BHXH huyén Tanh Linh, toi da lya chon dé tai “Cac yéu to danh hweng
dén si hai 1ong vé chdr heong dich vy hanh chinh cong tai bé phdn mét cia cua
BHXH huyén Tanh Linh, tinh Binh Thugn” 1am dé tai luan vin thac sy quan Iy kinh
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1.2 Muc tiéu caa dé tai

1.2.1 Muc tiéu chung

Nghién ctru cac yéu té anh huong dén su hai long ctia ngudi dan dbi voi chat
luong dich vu hanh chinh cong tai bd phan mot cira BHXH huyén Tanh Linh, tinh
Binh Thuén.

1.2.2 Muc tiéu cu thé

- Xac dinh céc yéu té anh hudng dén sy hai 1ong vé chat luong dich vu hanh
chinh cbng tai bo phan mot cira cia BHXH huyén Tanh Linh, tinh Binh Thuan.

- Kiém dinh va do luong mic d6 anh huéng cua cac yéu té anh huong dén su
hai 10ng vé chat lwong dich vu hanh chinh céng tai b phan mot cira cia BHXH huyén
Tanh Linh, tinh Binh Thuan.

- Pua ra mot s6 ham y quan tri nham nang cao chat lwong dich vy hanh chinh
cong tai bo phan mét cira BHXH huyén Tanh Linh, tinh Binh Thuan.

1.3 Péi twong va pham vi nghién ciru

1.3.1 Péi twong nghién ciu

- Cé4c yéu t anh huong dén su hai 10ng caa ngudi dan ddi véi chat luong
dich vu hanh chinh cong tai b phan mét cira BHXH huyén Tanh Linh, tinh Binh
Thuan.

-Péi tuong khao sat 1a nguoi dan st dung dich vu hanh chinh céng tai
bo phan mot cira BHXH huyén Tanh Linh, tinh Binh Thuan.

Pham vi nghién ctru

Pham vi ndi dung: Nghién ctru nay tap trung vao vi¢c xac dinh va phan tich
cac yéu t6 anh huong dén sy hai 1ong ctia nguoi dan doi véi dich vy hanh chinh cong
tai b0 phan mot cira BHXH huyén Tanh Linh trén dia ban huyén Tanh Linh, tinh Binh
Thuéan. Bén canh d6 nghién cling gioi thiéu va phan tich so lugc vé dich vu hanh
chinh cong tai b phan mot cira BHXH huyén Tanh Linh trén dia ban huyén Tanh
Linh, tinh Binh Thuan. Tt d6 1am co s& ham Y c4c quan tri nham nang cao chat

lurong dich vu hanh chinh c6ng tai b0 phan mdt cira mot cira BHXH huyén Tanh Linh



trén dia ban huyén Tanh Linh, tinh Binh Thuin Pham vi khong gian: Nghién ctru
dugc thuc hién tai huyén Tanh Linh.

Pham vi thoi gian: Cac s6 lidu sur dung trong dé tai nay dua trén s6 liéu thir
cip cia BHXH huyén Téanh Linh, tinh Binh Thuén giai doan 2021 — 2022, cé4c bai
luan 4n tién si, cac bai bao ddng trén tap chi chuyén nganh va s liéu so cip dugc thu
thap thong qua phiéu khao sat diéu tra ngudi dan trong nam 2022.

1.4 Cau héi nghién ciru

Céc ndi dung nghién ctru cua dé tai tap trung giai dap cac cau hoi:

- Cé4c yéu t6 nao anh huong dén su hai 1ong vé chat lwong dich vy hanh chinh
cong tai bo phan mot cira cia BHXH huyén Tanh Linh, tinh Binh Thuan?

- Mitrc d6 anh huong cua cac yéu té dén sy hai 1ong vé chat luong dich vy hanh
chinh cong tai bo phan mot cira caa BHXH huyén Tanh Linh, tinh Binh Thuan?

-Ham y quan tri nao duoc dua ra nham nang cao su hai long vé chit luong
dich vu hanh chinh cong tai bd phan mét cira BHXH huyén Tanh Linh?

1.5 Phwong phap nghién ciru

Nghién ctru duoc thuc hién bang két hop phuwong phap nghién ciru dinh tinh
va phuong phap nghién ctru dinh luong.

1.5.1 Nghién ciru dinh tinh

-Nghién ctu dinh tinh dugc thuc hién bang st dung ky thuat phong van
va thao luan nhém nham diéu chinh, bd sung cac yéu té anh huong dén chat
lwong dich vu hanh chinh céng cia mé hinh nghién ciru dé xuat va diéu chinh
thang do phu hop véi thuc tién dich vy hanh chinh c6ng tai bé phan mét cira
BHXH huyén Tanh Linh, tinh Binh Thuan.

Nghién ctru dinh lwgng

Nghién ctru dinh luong dugc thuc hién bﬁng cach thu thap dir li¢u thong qua
khao sat truc tiép bang bang cau hoi soan san. Thang do duoc kiém dinh bang hé sd.

- Cronbach’s Alpha va phan tich EFA. M hinh 1y thuyét duoc kiém dinh
bang phuong phap phan tich hoi quy tuyén tinh qua d6 xac dinh muc do tac



dong cua céc yéu td anh huong dén chét luong dich vu hanh chinh cong tai bo
phan mot cala BHXH huyén Tanh Linh, tinh Binh Thuan.

- . Cuébi cung, kiém dinh T-test, ANOVA dé so sanh khac biét vé cac yéu
t6 anh huong dén sy hai 16ng vé dich vu hanh chinh cong tai bo phan mét cua
BHXH huyén Tanh Linh, tinh Binh Thuan cta nhitng nhém khach hang c¢6 dac
diém cé& nhan khac nhau.

Nguén dit liéu sir dung bao gom:

- Ngudn dit lidu so cdp: Tién hanh phong van va thu thap két qua diéu tra, khao
sat nhimg ddi twong st dung dich vu.

- Ngudn dit liéu ther cAp: Tir cac ngudn bao céo thuong nién, bao céo dinh ky,
chinh séch va cac hoat dong c6 lién quan dén thuc trang hoat dong dich vu hanh chinh
cong tai bo phan mot cira BHXH huyén Tanh Linh, tinh Binh Thuan.

1.6 Nhirng déng gép méi ciia dé tai Vé khoa hoc

Dé tai gop phan hé thdng hoa co so Iy luan vé& hanh chinh cong, chit lugng
dich vu hanh chinh coéng, van dung vao thuc tién cung ung dich vu hanh chinh cong
tai cac co quan BHXH. Két qua nghién ctru ciing 14 tai liéu tham khao cho cac nghién
clru sau.

Vé thuc tién

Lu4n van ndy, gitp ldnh dao BHXH nim dugc cac yéu td tac dong dén su hai
1ong cta.nguoi dan d6i véi chit lugng dich vu mot cira. Dong thoi, tham khao cac
ham y quan tri ma dé tai dua ra dé thuc hién nham nang cao chét luong dich vy mot
ctra tai BHXH Tanh Linh ndi riéng va BHXH noi chung.

1.7 Két chu dé tai

Ngoai tai liéu tham khao, phu luc, dé tai: “ Cdc yéu to dnh huéng dén sy hai
long vé dich vu hanh chinh céng tai bé phdn mét ciza Bdo hiém x& héi huyén Tanh
Linh, tinh Binh Thudn” c6 két cAu gém 5 chuong nhu sau:

Chuong 1: Tong quan vé dé tai

Chuong 2: Co s¢ 1y thuyét va mo hinh nghién ctru Chuong 3: Phuong phap

nghién ctru



Chuong 4: Két qua nghién ciru Chuong 5: Két ludn va Ham ¥ quan tri

TOM TAT CHUONG I

Chuong 1 t6i xin dugc trinh bay tong quan vé dé tai ngién ctru tir 1y do hinh
thanh nghién clru, xac dinh muc ti€u va cau hoi nghién cuu, doi tuong va pham vi
nghién ctru, nhitng dong gdp cua dé tai va bd cuc ma dé tai thuc hién. Trong chuong

2, tac gia s€ tién hanh trinh bay co s¢ 1y ludn va mo hinh nghién ctru cia deé tai.



CHUONG 2:
COSOLY THUYET VA MO HINH NGHIEN CUU

2.1 Khai niém chung vé Bao hiém xa hoi

2.1.1 Khai niém chung Bao hiém x& hai

Vin ban phap luat quy dinh cu thé vé bao hiém xa hoi tai Viét Nam 1a Luat
Bao hiém x3 hoi nim 2014 va cac vin ban phap luat khac nhu Nghi dinh s
115/2015/ND-CP, Thong tu s6 59/2015/TT-BLDTBXH. ...

Hién nay c6 rat nhiéu quan diém vé BHXH khéc nhau dudi cac goc nhin khac
nhau. Dudi goc d6 kinh té: BHXH khong truc tiép chita bénh khi ngudi lao dong dm
dau, tai nan hay sép Xép cong vi¢c moi cho ho khi ho mét viéc 1am ma chi gitp do ho
c6 mot phan thu nhap khi ngudi lao dong bi giam hodc mat kha ning lao dong. Duéi
goc do phap Iy: Ché d6 BHXH la tong hop nhimg quy dinh cua phap luat, do Nha
nudc ban hanh, quy dinh vé cac hinh thirc dam bao vé vat chét va tinh than cho nguoi
lao dong hodc nguoi than trong gia dinh nguoi lao dong khi ho bi mat hodc giam mot
phan kha ning lao dong.

Luét B&o hiém x3 hoi nam 2014 quy dinh vé khai niém BHXH nhu sau: ”Bao
hiém x3 hoi 1a sy bao dam thay thé hodc bu ddp mot phan thu nhip cua ngudi lao
dong khi ho bi gidm hoac mét thu nhap do dm dau, thai san, tai nan lao dong, bénh
nghé nghiép, hét tudi lao dong hoidc chét, trén co sd dong vao quy bao hiém xa hoi”.

2.1.2 Ban chét caa Bao hiém x4 hoi

BHXH 13 sy dam bao thay thé hodc bu dip mot phan thu nhap cho ngudi lao
dong khi ho gip phai nhitng bién ¢ 1am giam hay mat kha ning lao dong, mat viéc
lam trén co sé hinh thanh va sir dung mot quy tién té tap trung nham bao dam doi
song cho ngudi lao dong va gia dinh ho gop phan bao dam an toan xa hoi. Do d6, ban
chat cia BHXH d6 la:

- BHXH 1a nhu cau khach quan, da dang va phtc tap cia X hoi, nhat 1a trong
x& hoi ma san xuat hang hoa hoat dong theo co ché thi truong, mdi quan hé thué

mudn lao dong phat trién téi mot mic do nao d6. Kinh té cang phét trién thi



Bao hiém x& hoi cang da dang va hoan thién.

- Mbi quan hé bén trong BHXH phat sinh trén co so quan hé lao dong dién ra
gitra 3 bén: bén tham gia BHXH (nguoi lao dong va nguoi sir dung lao dong), bén
BHXH (co quan nhan nhiém vu BHXH), bén dugc BHXH (nguoi lao dong va gia
dinh ho).

- Nhitng bién c6 1am giam hozc mat kha ning lao dong, mat viéc 1am c6 thé Ia
rai ro ngau nhién trai voi y mudn cua con nguoi nhu: 6m dau, tai nan lao dong, bénh
nghé nghiép. Hoac khdng hoan toan ngau nhién nhu tudi gia, thai san... Déng thoi
c6 thé xay ra trong hozic ngoai qué trinh lao dong.

- Phan thu nhap bi mit di, bi giam cua ngudi lao dong duoc thay thé, bu dap
tir ngudn quy BHXH. Ngudn nay do bén tham gia dong gop chu yéu, con lai do nha
nude bu khi thiéu.

- Muyc tiéu caa BHXH la nham thoa man nhu cau thiét yéu cia ngudi lao dong
trong trudng hop bi giam hodc mét thu nhap, mét viéc 1am. Muc tiéu nay duoc td
chte lao dong quéc té cu thé hoa nhu sau:

+ Dén bu cho nguoi lao dong nhirg khoan thu nhip bi mat dé dam bao nhu
cau sinh sbng thiét yéu.

+ Cham soéc suc khoé va chéng bénh tat.

+ Xay dung diéu kién sdng dap tmg cac nhu cau ctia dan cu, nhu cau dic biét
cua nguoi gia, ngudi tan tat va tré em.

2.1.3  Chitc ning va vai tro cia Bao hiém xa hoi

2.1.3.1 Chikc ning cia Bio hiém xa hoi

Tht nhat, BHXH bao dam thay thé hoic bu dép su thiéu hut vé thu nhap cua
ngudi lao dong va gia dinh ho khi gap phai nhitng rii ro trong cudc séng khi tai nan,
6m dau. ..

Thit hai, BHXH phan phéi lai thu nhap. Chtic ning nay thé hién ¢ viéc nguoi
lao dong san sé thu nhap theo thoi gian. Cu thé ho s& rit phan thu nhap ting thang

ctia minh dé danh cho nhiing phan trg cap khi gap rui ro. Hay viéc ngudi sir dung
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lao dong dong BHXH cho ngudi lao dong thanh timg khoan tién nho tranh
phai mat mot khoan tién 16n cho ngudi lao dong khi ho gip nhiéu rui ro cing 1 lic.
Ngoai ra, ngudi lao dong khoe dong gop cho ngudi lao dong 6m dau hay nguoi lao
dong tré dong gop cho nguoi lao dong gia.

Thi ba, gop phan tao su trong tro va chia sé giita cic nhom ngudi. Moi nguoi
lao dong chi phai dong mot phan tién nho theo thu nhap nhung voi s6 lugng ngudi
lao dong 16n s& tao thanh mét quy bao hiém 16n, gitp d& cho nhing ngudi lao dong
gip rui ro. Viéc nguoi str dung lao dong trich ra tir ngudn thu dong BHXH sé& khong
phai lo ling khi nguoi lao dong ciia ho gap rui ro.

2.1.3.2  Vai tro caa Bao hiém xa hoi

BHXH ngay cang khang dinh dugc vai trd ctia minh trén nhiéu phuong dién
khac nhau tronng thyuc té cudc séng, ciing nhu trong phat trién kinh té - xa hoi.

a. Voi nguoi lao dong.

BHXH tryuc tiép gop phan 6n dinh cudc sdng cho nguoi lao dong, gia dinh ho
khi ngudi lao dong gip rui ro hay su kién bao hiém. Ddng thoi, BHXH la co hoi dé
moi nguoi thuc hién trach nhiém tuong troe cho nhitng kho khan cta cac thanh vién
khac. Tir d6, cac rui ro trong lao dong san xut va trong doi sdng ngudi lao dong duoc
khéng ché, dan trai. Hau qué cta rui ro dugc khic phuc kip thoi.

b. Véinguwoi sit dung lao dong.

BHXH lam cho nguoi sir dung lao dong c6 trach nhi€ém véi ngudi lao dong.
Néu khong t6 chie BHXH bit budc thi nhiéu khi vi nhitng khoan loi trudc mét ma
ngudi sir dung lao dong cat xén quyén loi va vo trach nhiém voi nguoi lao dong.

BHXH gitp cho nguoi sir dung lao dong on dinh ngudn chi, ngay ca khi c¢6 rii
ro 16n xay ra thi ciing khong 1am vao tinh trang no nan hay pha san. Nho do, cac chi
phi dugc chu dong hach toan, 6n dinh va tao diéu kién dé phat trién khong phu thude
nhiéu vao hoan canh khach quan.

c¢. Véinén kinh té x& hoi.

Truée tién, BHXH tao ra co ché chia sé rui ro, nang cao tinh cong déng xa hoi,

cung cd truyén thong doan két va gan bo gitra cac thanh vién trong xa hoi. BPIéu do
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thiic day sy ra doi va tro thanh 1y do ton tai cia BHXH. Tuy khong nham muc dich
kinh doanh, kiém 15i nhung BHXH 13 cong cu phan phdi, st dung ngudn quy du
phong hiéu qua nhét cho viéc giam hau qua rui ro, tao dong luc phat trién kinh té, xa
hoi. Thong qua BHXH, nhiing rui ro trong doi séng ctia nguoi lao dong duoc gian
trai theo nhiéu chiéu, tao ra kha ning giai quyét an toan nhat va voi chi phi thip nhat.

Hoat dong BHXH con gép phan vao viéc huy dong von dau tu, gitp cho thi
truong tai chinh phong phu va kinh té xa hoi phat trién. Pac biét, bao hiém huu tri 13
ngudn von tich liy trong thoi gian dai, két du twong ddi 16n, ¢ thé dau tu vao cac
doanh nghiép, cac du an can huy dong von, mang lai lo1 ich cho tat ca cac bén: nguoi
tham gia BHXH, co quan BHXH va nén kinh té xa hoi.

2.1.4 Nhirng ché do cia bao hiém xa hoi

Hién nay, & nudc ta c6 nhitng ché d6 bao hiém x3 hoi nhu sau: Ché do bao
hiém 6m dau, bao hiém thai san, bao hiém thit nghiép, bao hiém huu tri, bao hiém y
té, bao hiém tir tudt, bao hiém tai nan lao dong, bao hiém bénh nghé nghiép.

2.2 Khai niém chét lrong dich va hanh chinh cong

2.2.1 Chat lweng

Thuat ngr chét lugng da dugc st dung tur 1au, va dugc hiéu theo nhiéu cach
khac nhau. Theo tir dién tiéng Viét pho thong, chit luong 1a tong thé nhitng tinh chét,
thude tinh co ban cua sy vat, sy viéc ... lam cho sy viéc nay phan biét voi sy viée
khéc; Theo tiéu chudn TCVN 9001:200 chat lugng 1a mic d§ ctia mot tap hop cac
dic tinh vén c6 dap tmg cac yéu cau. Chat lwong con c6 kha ning hai long nhu ciu
ctia thi trudng vai chi phi thip nhat (Lehtinen va cdng sw., 19 2). Chat lugng 1a mot
van dé cta nhan thic riéng. Moi ngudi ¢6 nhitng nhu cau va yéu cau khac nhau vé
san phém, cac qua trinh va t6 chirc. Do do, quan niém cua ho vé chat luong la van dé
ctia viéc cac nhu cau ctia ho duge hai long dén mirc ndo.

2.2.2 Chat lwong dich vu

Trén thé gidi co nhiéu tic gia nghién ctru vé chat luong dich vy néi chung.
Theo Zeithaml (2000) chat luong dich vu dugc dinh nghia bang nhiéu cach khac nhau

tuy thudc vao doi tuong nghién ctru, né thé hién mirc do ma mdt dich vu dép ing
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duoc nhu cau va mong doi cia khach hang. Giai thich cy thé hon, chat lugng dich vu
1a sy danh gié ctia khach hang vé tinh siéu viét va su tuy€t vo1 ndi chung cua mdt dich
vu. N6 1a mot dang cua thai do va cac hé qua tur sy so sanh gifta nhiitng gi dugc mong
doi va nhan thirc vé nhitng tht ta nhan dugc (Arawati va cong su, 2007).

Chét luong dich vu thudng duoc xem 13 mot yéu td tién quyét, mang tinh quyét
dinh dén su canh tranh dé tao 1ap va duy tri mdi quan h¢ vdi khach hang. Quan tam
dén chét luong dich vu s€ lam cho mot td chirc khac vai nhiing td chtrc khac va dat
duoc 1gi thé canh tranh trong lau dai (Lehtinen va cong su, 1982). Lehtinen cho ré“tng
chat lugng dich vu phai danh gia trén hai khia canh: (1) Qu4 trinh cung cip dich vu
va (2) két qua cia dich vu. Con theo Zeithaml thi chat lwong k¥ thuat lién quan dén
nhimg gi dugc phuc vu, va chat luong k¥ ning néi 1én chung dugc phuc vu nhu thé
nao. Qua phan tich vé chét luong dich vu c6 thé thiy nhimg dic diém co ban sau:

- Kho khin hon trong viée danh gia chat lugng cua dich vu so chét luong caa
hang hoa httu hinh.

-Nhan thtc vé chat lugng dich vu 1a két qua cua qua trinh so sénh giita su
mong doi cia khach hang vé chat luong ma dich vu cu thé mang lai nham dap tng
nhitng mong doi do.

- Khach hang khong chi danh gia két qua mang lai cia mét loai dich vu nao d6
ma con danh gia tién trinh cung cip cua no dién ra nhu thé ndo. Ddi véi nhitng dich
vu co quan hanh chinh nha nuéc cung cap truc tiép cho ngudi dan, gan lién viéc thyuc
hién chirc nang quan 1y nha nuée, dap ing su mong doi caa mot nhom lgi ich va muc
tiéu cua to chuc (Kotler, 2003). Vi vay, loai chat luong dich vu nay dugc danh gia
dua trén viéc thuc thi phap luat dang qui dinh va trach nhiém, thai do

phuc vu ciia cong chirc, ddm bao cac quyén, loi ich hop phéap cia cong dan,
duy tri trat ty an ninh va phat trién xa hoi.

2.2.3 Chat lweng dich vu hanh chinh céng

Chat luong dich vu hanh chinh cong la mot thude do quan trong dbi voi hoat dong
clia cac co quan hanh chinh nha nuéc, va 1a mot trong nhing két qua hoat dong chinh ctia

cac co quan nay. Tuy nhién, 1gi nhuan khong phai la muc dich chinh cua cac co quan, vi
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ho con phai thuc hién nhiéu chirc nang khac nhu hd tro cho su tang trudng, diéu chinh
nhip do tang trudng va dinh hudng tang trudong (Gronroos, 19 4; Parasuraman va cong
su., 1985).

Dua trén mot sé khai niém, thuat ngtr, cac nha khoa hoc nghién ctru 4p dung
trong TCVN 1SO 9001:200 vao dich vy hanh chinh cong nhu: Hé thdng chat luong,
hoach dinh chét lugng, kiém soat chat lugng... Co thé hiéu chat luong dich vu hanh
chinh cong 14 kha ning thoa min cac yéu ciu cua to chtic va ca nhan vé cung tng
dich vu hanh chinh cong.

Tiéu chi danh gia chét luong dich vu nay ciing rat da dang bao gdm:

- Tao sy tin tuéng cho ngudi dan khi sir dung dich vu nhu hd so duogc giai quyét
dung hen (dua trén ti 1¢ giai quyét hd so hanh chinh dang hen), khdng bi mat mat, that
lac, tao dugc sy tin cay cua ngudi dan khi lién hé giai quyét tha tuc hanh chinh.

- Tao méi truong théng thoang va thuan lgi cho viéc giao dich vai cac cong cu
hd tro can thiét nhu: Phong lam viéc khang trang, c6 may lay sb thir tw (dam bao tinh
cdng bang), may tinh gidp xt Iy hd so nhanh chéng...

- Nhan vién c6 da kién thic chuy@n mén va linh vic lién quan dam bao giai
quyét cdng viéc linh vuc ma minh phu trach, ciing véi ki ning tac nghiép chuyén nghiép.

Tir khai niém trén ta rat ra mot sé diac diém cua chat luong:

1/ Chét luong do bai su thoa min nhu cau. Néu mét san pham vi 1y do nao d6
ma khéng duoc nhu ciu chip nhén thi phai bi coi 1a c¢6 chat luong kém, cho du trinh
do cong ngh¢ dé tao ra san phém d6 c6 thé rat hién dai.

2/ Do chét lugng duogc do ludng bai su thoéa man nhu cau, ma nhu cau ludn ludn
bién dong nén chat lugng ciing ludn ludn bién dong theo thoi gian, khdng gian, diéu kién
str dung.

3/ Khi danh gia chat lugng cia mot ddi twong, ta phai xét va chi xét dén moi
dic tinh cua d6i tuong co li€n quan dén su thoa mén nhitng nhu cau cu thé. Cac nhu
cau nay khong chi tir phia khach hang ma con tir cac bén ¢6 lién quan, vi du nhu cac

yéu cau mang tinh phéap ché, nhu cau cua cong dong xa hoi.
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4/ Nhu cau c6 thé duoc cong bd rd rang dudi dang cac qui dinh, tiéu chuan
nhung ciing c¢6 nhimg nhu cau khong thé miéu ta rd rang, ngudi sit dung chi co thé
cam nhan ching, hoac c6 khi chi phat hién dugc ching trong qua trinh st dung.

5/ Chat lugng khong chi 1a thudc tinh cta san pham, hang hoa ma ta van hiéu
hang ngay. Chat lugng c6 thé ap dung cho mot hé théng, mot qua trinh.

Khai niém chat lugng trén day duoc goi la chat lugng theo nghia hep. RO rang
khi n6i dén chat luong, ching ta khong thé bo qua cac yéu t6 gia ca va dich vu sau
khi ban, van dé giao hang dung luc, dang thoi han d6 12 nhitng yéu t6 ma khach hang
nao cling quan tdm sau khi thdy san pham ma ho dinh mua théa man nhu ciu cua ho.

Nhu vay, chét luong dich vu hanh chinh cong 1a kha nang cua céc dich vu hanh
chinh cong dap tng céc nhu cau cua c4 nhan va to chirc ¢o lién quan. Nhu ciu luon
luén bién dong nén chét luong dich vu cling bién dong theo diéu kién thoi gian, khong
gian, diéu kién sir dung tir phia c4 nhan va t6 chirc, tir cac yéu cau mang tinh phap
ché, nhu cau cua cong dong va xa hoi.

2.3 Sw hai long caa khach hang

2.3.1 Khai niém vé sy hai long

C6 it nhiéu nghién ctru vé sy hai 1ong ctia khach hang va thuc té co nhiéu
cach hiéu khac nhau vé khai niém nay. N6i mot cach don gian, theo Terrence (1996),
su hai 1ong cua khach hang chinh 13 trang thai hay cam nhén cua khach hang d6i véi
nha cung cap dich vu sau khi d st dung dich vu d6 (Levesque va cdng sir., 1996).
Cu thé hon, su hai 1ong cta khach hang 13 sy phan hoi tinh cam hay toan bd cam nhan
ctia khach hang d6i v6i nha cung cip dich vu trén co so so sanh su khac biét gitra
nhitng gi ho nhan dugc v4i nhitng gi ho mong doi trude d6. Cling trén quan diém nay,
Kotler (2006) cho rang sy hai long duoc xac dinh trén co so so sanh giita két qua
nhan dugc tir dich vu va mong doi cia khach hang dugc xem xét dya trén ba mure do
sau day:

- Néu két qua nhan dugc it hon mong doi, khach hang s& cam thay khong hai
long.

-Néu két qua nhan dugc gidng nhu mong doi, khach hang s& cam thay hai
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long.

-Néu két qua nhan duoc nhidu hon mong doi, khach hang s& cam thy rat
hai long va thich thi vai dich vu d6 (Kotler, 2006)

Du ¢6 nhiéu khéi niém khac nhau nhung dinh nghia vé su hai long ctia khach
hang ludn gin lién voi nhitng yéu t6 sau day:

(1) Tinh cam hay thai do dbi véi nha cung cap dich vu.

(2) Mong doi cua khach hang vé kha nang dap @ng nhu cau tir nha cung cap
dich vu.

(3) Két qua thuc hién dich vy hay céc gia tri do dich vu mang lai.

(4) Y dinh sin sang tiép tuc sir dung dich vu cua khach hang.

Trong nghién ctru nay, su hai long 1a mtrc do trang thai cam gidc cta khach
hang bit ngudn tir viéc so sanh két qua thu dugc tir san phim dich vy hanh chinh cong
do co quan hanh chinh nha nudc cung cip véi nhitng ky vong ctia khach hang.

2.3.2 Méi quan hé giira sy hai 1ong cia khach hang va chat lweng dich
vu cong.

Thong thudng cac nha cung cip dich vu cho rang chit luong dich vu chinh 1a
mirc d6 thoa méin ciia khach hang. Tuy nhién, nhiéu nha nghién ctru cho thiy, chit
luong dich vu va sy théa man cua khach hang 1a hai khai niém phan biét (Zeithaml,
2000). Su théa mén cta khach hang 1a mot khai niém tong quat, ndi 1én su hai 1ong
cua ho khi stt dung mdt dich vu. Trong khi do, chét luong dich vu chi tap trung vao
cac thanh phﬁn cu thé cua dich vu.

Trong linh vuc dich vy, khai niém “su hai long ctia khach hang” va “chat luong
dich vu” ¢6 su khac nhau co ban dua trén viéc phan tich nhitng quan h¢é nhan qua
gitra chung. Sy thoa man cia khach hang nhin chung 1a mgt khai niém rong lén hon
chét luong dich vu. Véi cach nhin nay ta cé thé xem chat luong dich vu nhu la mdt
yéu tb tac dong vao sy thoa man cua khach hang (Zeithaml, 2000).

Nhiéu nha nghién ciru da thiét 1ap mdi quan hé nay, cho thdy c6 mbi quan hé
giita chat luong dich vu va su hai long ctia khach hang. Su hai long cta khach hang

la mét khai niém rong bao gom nhiéu yé€u to tac dong dén no6 tir cdAm nhan ctia khach
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hang nhu: chét luong dich vu cam nhan, chat luong san phém cam nhan, gia, cac yéu
t6 tinh hudng va cac yéu t6 ca nhan.

- Chat luong dich vu: su danh gia ctia khach hang hién tai vé cac dich vu két
hop nhu dich vy khach hang, cac diéu kién thé hién san pham, linh vuc ciia dich vy,
san pham (Walfried va céng suz., 2000).

- Chat lugng san pham: sy danh gia ctia nguoi tiéu ding vé san pham.

- Gi4: la chi sb tién chi tra dé nhan dugc san pham hay dich vy. Cac nghién
ctru trude day da thira nhan rang su hai long cua khach hang phu thudc vao gia.

- Céc yéu t6 tinh hudng: bao gom cac yéu té khong diéu khién duoc nhu: kinh
nghiém tiéu dung cta khach hang, sy danh gia cua khach hang vé chu thé cung cap
dich vu.

- Céc yéu to ca nhan: tinh cam cua khach hang, yéu t tam ly.

M® hinh nay chi ra duoc cac yéu td tac dong dén sy hai 10ng caa khach hang khi
str dung mét san pham dich vu néi chung va mdi quan hé gitta ching. Tuy nhién, nhuoc
diém ctia mo hinh nay 1a vin chua chi ra duoc su khac biét giita cong ning, gia tri cua
san phim ma khach hang nhén duoc so v6i cong ning, gia tri ma khach hang ky vong.

2.3.3 Vai tro cia viéc do lwong sw hai 1ong ciia ngudi dan ddi véi dich vu
hanh chinh cong

Viéc do ludng sy hai 1ong ciia nguoi dan d6i véi dich vu hanh chinh cong giup
dat duoc cac muc dich sau:

- Hiéu duoc mirc d6 hai 10ng cua ngudi dan dé quyét dinh cac hoat dong nham
nang cao sy hai 1ong. Néu két qua khong dat dugc hoac mic do hai 10ng cua nguoi
dan thap hon thi nguyén nhan co6 thé dugc tim hiéu va hoat dong khac phuc c6 thé
duoc thuc hién.

- Biét duoc y kién danh gia mot cach khach quan, mang tinh dinh luong cua
ngudi dan vé chat luong chung cua to chie. Ngudi dan 1a ngudi thu hueng dich vu.
Do d6 su danh gia tir ngudi dan dam bao tinh khach quan vi két qua dich vu tac dong
truc tiép quyén lgi cua ho hay noi cach khac ho danh gia cam nhan caa minh vé chinh

két qua dich vu ma ho nhan duoc.
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-Pé biét chic y nguyén cua nguoi dan. Trong nhiéu truong hop, hanh vi caa
nguoi dan anh huong nhu thé ndo boi sy tiép xdc trong qué trinh st dung dich vy néu
trén.

- Pé xac dinh tinh nang ctia san pham, dich vu c¢6 anh hudng nhiéu nhat dén chat
luong duoc tiép nhan tir nhitng gop Yy cta ngudi dan. T d6, co quan quan 1y Nha nudc
thdy duoc nhirng thu tuc hanh chinh nao con ruom ra, phic tap can cai tién, nhiing phat
sinh trong x& hoi, ma céc quy dinh cua phap luat can diéu chinh cho phu hop véi thuc
té, nham bao dam quyén, loi ich cua ngudi dan va cong tac quan ly xa hoi cia Nha nudc.

- Pé xac dinh xem nguoi dan tiép nhan mot cach thién chi hay khong thién chi
d6i v6i nhitng tinh nang cu thé. Tha tuc hanh chinh mang tinh bt budc. Vi vay thong
qua khao sét chling ta biét dugc thai do cua ngudi dan khi tham gia sir dung dich vu.
Tir d6 c6 phuong phap thich hop nhu tuyén truyén dé nguoi dan hiéu quyén loi, trach
nhiém khi tham gia st dung dich vu hodc diéu chinh thu tuc cho phu hop.

- Dé duy béo nhiing cai tién quan trong nhiam dat chét lugng duoc danh gia cao
nhat. Thong qua danh gia cta nguoi dan, co quan hanh chinh c6 thé du doan nhiing
doi hoi hodc nhiing gop y thiét thuc ma xa hoi yéu cau. Tir d6 c6 nhitng dinh hudng
cai cach phu hop cho sy phat trién.

- Qua két qua khao sat nhu cau cua ngudi dan vé dich vu, co quan quan ly biét
dugc xu huéng ngudi dan danh gia vé chat lugng cua té chic. Tir d6 c6 nhimg didu
chinh phu hop vé6i xu huéng dé vira bao dam quyén lgi nguoi dan va cong tac quan
Iy nha nudc.

-Pé so sanh chat luong cong viéc cua cac bo phan trong to chic. Théng qua
két qua khao sat, 1anh dao thay duoc chét luong dich vu caa tirng bo phan. Tir d6 c6
nhiing diéu chinh cho pht hop.

- Pé x4c dinh nhitng mong doi va yéu cau vé chat lugng ma dya vao d6 nguoi
dan thuong danh gia té chac vai mdi san pham hay dich vu ma to chirc cung cap.

Viéc nang cao sy hai long nguoi dan dbi v6i dich vu hanh chinh cia mét co
quan, t6 chitc cong quyén 1a nén tang, dong luc dé khu vuc cong tién hanh cac hoat

dong thuong xuyén ciia minh, nang cao hiéu luc, hiéu qua hoat dong ctia bd may quan
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1y Nha nuéc. Vi mang tinh chat cong quyén nén mot sé truong hop cc co quan to
chtic 1gi dung quyén luc d6 dé khong cung cp cac dich vu v6i chat lugng tot nhat
hodc nay sinh tinh trang quan li€u, tham nhiing. Do ludong su hai long cia ngudi dan
12 mot giai phap nham lam trong sach va nang cao hiéu qua hoat dong cho t6 chirc
cong, ddm bao cung cép dich vu hanh chinh tot nhét, thac déy tién trinh cai cach hanh
chinh, hién dai héa bo may Nha nudc, cung cb duy tri sy 6n dinh va phat trién xa hoi.

2.4 M@t s6 mé hinh danh gia chét lweng dich vu va sy hai long caa
khach hang

2.4.1 MB® hinh danh gia chit lwgng dich vu

2.4.1.1 M0 hinh SERVQUAL

Parasuraman va cong suw., (19 5) dua ra md hinh nim khoang cach chat luong
dich vu dugc thé hién trong mé hinh 2.1 duéi day.

Khoang cach tht nhét xut hién khi c6 su khac biét gitra ky vong cua khach
hang vé chat luong dich vu va nha quan tri dich vy cadm nhan vé ky vong cua khach
hang. Piém co ban cta su khac biét nay 1a do cong ty cung cip dich vu khong hiéu

duoc hét nhiing dac diém nao tao nén chat lugng cua dich vu minh cling nhu
cach thirc chuyén giao chung cho khach hang dé théa man nhu cau cua ho.

Khoang cach thir hai xuit hién khi cong ty dich vu gip khé khin trong viée
chuyén d6i nhan thirc ctia minh vé ky vong ctia khach hang thanh nhiing dic tinh cia
chat luong. Trong nhiéu truong hop, cong ty co thé nhan thie duoc ky vong cua
khach hang thanh nhung khong phai cong ty ludn cé thé chuyén ddi ky vong nay
thanh nhing tiéu chi cu thé vé chat lugng va chuyén giao ching theo dung ky vong
cho chat luong dich vu, chat lugng san pham, gia, nhitng yéu té tinh hudng, sy thoa
man ctia khach hang, nhiing yéu t6 ca nhan, nhimg dic tinh cua chat luong dich vu.
Nguyén nhéan chinh cta van dé nay 1a kha niang chuyén mon cta doi ngii nhan vién
dich vu cling nhu dao dong qua nhiéu vé cau dich vu. C6 nhiing Iuc cau veé dich vu

qué cao lam cho cong ty khong dép tng kip.
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Hinh 2.1. M6 hinh chit lwgng dich vu
(Nguon: Parasuraman va cgng su., 1985)

Khoang cach 3 xudt hién khi nhin vién cong ty khong chuyén giao dich vu
cho khéach hang theo nhiing tiéu chi da dugc xac dinh. Khoang cach nay phu thudc
nhiéu vao chit lvong doi ngii nhan vién tryuc tiép cung cip san pham dich vu. Cho du
san pham c6 duoc thiét ké dung ¥ tuong, nhiéu tién ich, c6 kha niang dap Gmg nhu cau
ctia khach hang nhung néu tai khau cung cdp, thai do va trinh do chuyén moén cia
nhan vién khong dam bao, khong dap tng dugc nhu cau ctia khach hang, khién khach
hang cam thay phién toai thi nhitng nd luc ¢d gang cua cong ty trong tim hiéu nhu
cau thi truong, thiét ké san pham. .. cling khong con ¥ nghia.

Khoang cach 4 1a khoang cach giita chat lugng dich vu thuc té va sy ky vong
ctia khach hang dudi tac dong cia thong tin tuyén truyén bén ngoai nhu quang c4o,
tiép thi... P6 13 nhitng htra hen dugc phong dai khong chinh xac, vugt qua kha ning
thuc hién ctia nha cung cap dich vu. Piéu nay rat dé 1am mat long tin ctia khach hang

néu nha cung cap dich vu thuc hién quang céo, tuyén truyén qua sy that.
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Khoang cach 5 1a sau khi sir dung dich vy, khach hang sé c6 sy so sanh chét
luong dich vu ma ho cdm nhén dugc voi chat luong dich vu da ky vong ban dau. Van
dé mau chét dam bao chat lwong dich vu 1a nhitng gia tri khach hang nhan duoc trong
qua trinh st dung san phém dich vu phai dat hodc vuot trd1 so voi nhitng gi khach
hang cho mong. Nhu vay, chat lugng dich vu dugc danh gia cao hay thép phu thudc
vao sy cam nhan vé dich vu thue té ctia khach hang nhu thé nao trong bdi canh khach
hang mong doi gi tir cong ty.

Mo hinh chat luong dich vu néu trén ctia Parasuraman va céng sur., (1985) cho
ching ta théy duoc buc tranh téng thé vé chat lugng dich vu. Bit ky dich vu nao, chét
luong cua dich vu dugc cdm nhén boi khach hang cé thé xdy dung thanh mo hinh
mudi thanh phan nhu sau:

- Tin cay (reliability): kha nang thyc hién dich vu phu hgp, ding thoi han ngay
lan dau tién.

-Pap ung (responsiveness): su mong mudn va san sang cia nhan vién phuc
vu cung cap dich vu kip thai cho khach hang.

- Ning luc phuc vu (competence): trinh d6 chuyén mén dé thuc hién dich vu.
Kha ning phuc vu biéu hién khi nhan vién tiép xdc vai khach hang, nhan vién truc
tiép thuc hién dich vy, kha ning nghién ctru dé nim bit thong tin lién quan can thiét
cho viéc phuc vu khach hang.

- Tiép can (access): lién quan dén viéc tao moi diéu kién d& dang cho khach
hang trong viéc tiép can véi dich vu nhu: rit ngén thoi gian cho doi cia khach hang,
dia diém phuc vu va gio mé cira thuan loi cho khéach hang.

- Lich sy (courtesy): tinh cach niém né, t6n trong va than thién vai khach hang.

- Thong tin (communication): lién quan dén viéc giao tiép, thong dat cho khéch
hang bang ngdn ngir ma ho hiéu biét dé dang va ling nghe vé nhiing van dé lién quan
dén ho nhu: giai thich dich vy, chi phi, giai quyét khiéu nai thac mac.

- Tin nhiém (credibility): kha nang tao long tin cho khach hang, lam cho khach
hang tin cay vao don vi cung cap dich vu. Kha nang nay thé hién qua tén tudi va tiéng

tam ctia don vi cung cap dich vy, nhan cach caa nhan vién dich vu giao tiép truc tiép
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véi khach hang.

- An toan (security): lién quan dén kha niang bao dam su an toan cho khach
hang, thé hién qua sy an toan vé vat chat, tai chinh ciing nhu bao mat thong tin.

- Hiéu biét khach hang (knowing the customer): thé hién qua kha ning hiéu
biét nhu cau cua khach hang théng qua viéc tim hiéu nhimg doi hoi ciia khach hang
quan tdm dén ca nhan ho va nhan dang duoc khach hang thudng xuyén.

- Phuong tién hitu hinh (tangibles): thé hién qua ngoai hinh, trang phuc cua
nhan vién phuc vy, cac trang thiét bi phuc vu dich vu.

2.4.1.2 Thang do do lwong chat lweng dich vu

Mo hinh mudi thanh phin ctia Parasuraman va cdng su., (19 5) 1a btic tranh
tong thé vé chat luong dich vu. Tuy nhién, mé hinh ndy mang tinh 1y thuyét nhiéu
hon va rét phtic tap trong viéc do luong. Trén thuc té, c6 thé s& c6 nhiéu thanh phan
ctia md hinh chét lugng dich vu nay khong dat gia tri phan bi¢t. Chinh vi vay,

Parasuraman va céng su., (19 5) d xay dung va kiém dinh thang do nim thanh
phﬁn cua chat luong dich vu.

Khi b6 thang do SERVQUAL (Parasuraman va céng su., 19 5) duoc cong bd
d4 c6 nhiéu tranh luan vé van dé 1am thé nao dé do luong chét luong dich vu tdt nhat.
Gan hai thap ky sau d6, nhiéu nha nghién ctru d3 nd luc chimg minh tinh hiéu qua
cua bo thang do SERVQUAL.

B6 thang do SERVQUAL nham do luong sy cam nhan vé dich vu thong qua
nam thanh phﬁn chét luong dich vy, cu thé:

*Tin cay (reliability): thé hién kha nang thuc hién dich vy phl hop va dung
han ngay lan dau.

*Pap (ng (responsiveness): thé hién su san 10ng caa nhan vién phuc vu nham
cung cap dich vu kip thoi cho khach hang.

*Niang lyc phuc vy (assurance): thé hién trinh d6 chuyén mén va cung cach
phuc vu lich sy, niém na véi khach hang.

*Pong cam (empathy): thé hién su quan tdm cham soc dén ca nhan khach

hang.
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*Phuong tién hitu hinh (tangibles): thé hién qua ngoai hinh, trang phuc nhan

vién phuc vy, cac trang thiét bi dé thuc hién dich vu.

Nang luc phuc vu

Sy dong cam

Phuong tién hituhinh

Su hai long cua
Khéach hang

Hinh 2.2 M6 hinh chit lweng dich vu SERVPERF

(Nguon: Kotler va cong suw., 2006)

B6 thang do SERVQUAL gdm 2 phan. Phan tht nhat nhim xac dinh ky vong

ctia khach hang ddi voi loai dich vu cua bén cung cép dich vu noéi chung. Nghia 1a

khong quan tim dén mot nha cung cap dich vu cu thé nao, nguoi duge phong van cho

biét mirc do mong mudn ctia ho ddi véi dich vu d6. Phan thir hai nhim x4c dinh cam

nhan cua khéach hang dbi voi viéc thuc hién dich vu ctia nha cung cép dich vu khao

sat. Nghia la can ctr vao dich vu cu thé ctia nha cung cép dich vu dugc khao sat dé

danh gia. Két qua nghién ctru nham nhan ra cac khoang cach gitta cam nhan khach

hang vé chat luong dich vu do nha cung cép dich vu thuc hién va ky vong ctia khach

hang d6i vé6i chat luong dich vu d6. Cu thé, theo md hinh SERVQUAL, chit luong
dich vu duoc xac dinh nhu sau:

Chat lugng dich vu = Muc d§ cdm nhan - Gia tri ky vong.
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Parasuraman khéng dinh réng SERVQUAL la m¢t dung cu do luong chét
lugng dich vu tin cay va chinh xdc va thang do nay da dugc st dung rdng rai
(Wisniewski, 2001; Zeithaml, 2000).

Tuy nhién, viéc st dung md hinh chét lugng va khoang cach lam co s& cho
viéc danh gia chit luong dich vu ciing c6 nhiéu tranh luan. Cronin va Taylor (1992),
Kotler (2006) véi mo hinh SERVPERF, cho rang muc do cam nhéan cta khach hang
ddi véi sy thue hién dich vu ctia doanh nghi¢p phan anh tdt nhat chat luong dich vu.
Theo mé hinh SERVPEREF thi:

Chét luong dich vu = Mtic d§ cam nhén

Két luan nay da duoc dong tinh boi nhiéu tac gia khéc (Zeithaml, 2000; Lassar
Va cong sir., 2000). Bo thang do SERVPEREF ciing sir dung 22 muc phat biéu tuong tu
nhu phan hoi vé cam nhén ciia khéch hang trong md hinh SERVQUAL, b qua phan
hoi vé ky vong.

M6 hinh SERVPERF cho két qua t6t hon SERVQUAL boi cac 1y do sau day:

-Ban cau hoi theo md hinh SERVPERF ngin gon hon phan nira so Vi

SERVQUAL, khong gdy nham chan va mat thoi gian cho nguoi tra 101. Vi
ban cau hoi dai, khai niém sy ky vong ciing khd mo hd ddi v6i ngudi tra 161. Do vay,
str dung thang do SERVQUAL c6 thé anh hudng t6i chat luong dit liéu thu thap, dan
dén giam d6 tin cdy va tinh khong 6n dinh ctia cac bién quan sat (Zeithaml, 2000).

- Trén thyc té, da s6 ngudi tra 16i s& ghi mac ky vong caa ho vé mot dich vu
chat lugng tét chi & hai muc 4 va 5 (thang do 5 muc d6) cho tat ca cac phét biéu. Co
thé thay khach hang bao gio cling mong mudn & mirc cao, nhung lai quén rang muc
chi tiéu cua ho co gidi han.

- Ngoai ra, thang do SERVPERF tuy don gian nhung cho két qua tot hon do
khi dugc hoi mirc do cam nhan khach hang thuong c6 xu hudng so sanh gitta mong
mudbn va cam nhan trong dau dé tra loi ban cau hoi.

« Tong quan tinh hinh nghién ciu trong va ngoai nuéc

* Tinh hinh nghién ciru ngoai nwéc
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Chét luong dich vu ndi chung ciing nhu chat lugng dich vy hanh chinh cong
noi riéng 1a chi dé nghién ctru thu hat sy quan tim cta nhiéu nha nghién ctru trong
va ngoai nudc. Nhiéu cong trinh nghién ciru & nudc ngodi tiéu biéu vé chat luong
dich vu c6 thé ké dén nhu sau: Lehtinen (19 2); Gronroos (19 4) phét trién m6 hinh
chét lugng dich vu va do luong chat lugng dich vu cdm nhén dya trén cac phuong
phap dinh tinh. Theo céc tac gia nay, chat luong dich vu can duogc danh gia tr sy cam
nhan cua khéach hang va chét lugng dich vu cam nhéan thi phu thudc vao chat lugng
k¥ thuét, chat luong chirc ning va hinh anh vé dich vu. Tir 40, tac gia kiém chimg mo
hinh chét luong dich vu nay trong mét sb nganh dich vu dé khang dinh tinh hop ly
ctia md hinh chét luong dich vu.

Sasser (197 ) xac dinh cac yéu tb gop phan nang cao chét luong dich vu gdm
su an toan, sy nhét quan, thai do, su hoan thié¢n, diéu kién, tinh sin co, va su tap huén
danh cho nhiing ngudi cung cap dich vu. Tiép theo sau d6, Parasuraman (1985) phan
tich cac khia canh cua chat lugng dich vu va dua ra mé hinh khoang cach chét lugng
dich vu tir d6 cung cip mot khung phén tich quan trong vé chit lugng dich vu. M
hinh khoang cach chét luong dich vu chi ra nhimng yéu t6 cdt 161 trong viée do ludong
chat lugng dich vu thong qua két qua phong van cac nha quan tri va nhom chuyén gia
vé chat luong dich vu. Nam khoang cach chét luong dich vu bao gém: khoang cach
su hiéu biét, khoang cach chinh sach, khoang cach van chuyén hang, khoang cach
giao tiép va khoang cach dich vu cam nhan (so véi ky vong). Nghién ctru cua
Parasuraman di dem dén mot khung do ludng chat lwong dich vu rat y nghia cho cac
nghién ctru thyc nghiém sau nay.

Winsmiewski va Donnelly (2001) di sir dung cac thang do chat luong dich vu
trong mo hinh SERVQUAL d¢é do luong chat luong dich vu trong khu vyre hanh chinh
cong cua Scotland. Cac két qua nghién ctru cho thay cac yéu t6 ciia mo hinh chat
luong dich vu ¢6 anh hudng dang ké dén két qua cung cép dich vy cong.

Vé chat luong dich vu hanh chinh céng, Boyne (2003) danh gia cic cong trinh
nghién ctru vé cai tién dich vu cong cong. Boyne di tong hop két vé chat lwong hanh

chinh coéng. Boyne (2003) da tong hop két qua tir 65 cdng trinh nghién ctru thuc
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nghiém vé cac yéu t6 anh hudng dén chat luong dich vu cong va chi ra 5 khia canh
mang tinh 1y thuyét gém: cac nguén luc, quy dinh, thi truong, dac thu cua td chure va
hoat dong quan trj. Nghién ctru ciia Boyne chi ra rang 2 yéu té quan trong nhét tac
dong dén két qua hoat dong cua cac to chirc cong 1a cac ngudn lyc va hoat dong quan

tri.
Céc nguon luc
Dich vu thue hién

Hoat dong quan tri

Hinh 2.3 M6 hinh chat lwong dich vu cong — Hy Lap
(Nguon: George A.Boyne, 2003)

Lykogiannis (2014) nghién ctru sy hai long ctia khach hang trong dich vu buu
chinh. Nghién ctru sir dung 300 quan sat mau voi thang do likert 5 dé do ludng sy hai
1ong cua cac yéu t chat luong dich vu. Két qua nghién ciru chi ra rang cac yéu t6 anh
hudng dén sy hai 1ong cua khach hang sir dung dich vu buu chinh bao gom: an toan,
thoi gian, gid ca va sy da dang cua dich vu. Trong d6 an toan c6 anh huéng manh
nhat dén sy hai long

* Tinh hinh nghién ctru trong nwéc

Céc nghién ctiru vé chat lugng dich vu cling nhu chét luong dich vu hanh chinh
cong trong nudc nhimg nam gan day ciing kha dugc chu trong.

Nguyén Hiru Hai va Lé Van Hoa (2010) nghién ctru vé tiéu chi danh gia chat
luong cung tmg dich vu cong tai cac co quan hanh chinh nha nuéc theo cach tiép can
hé théng. Theo cach tiép cin ndy, hé thong tiéu chi danh gia chét luong ciia dich vu
hanh chinh céng phai phan anh dugc cac yéu t: muc tiéu, dau vao, qua trinh, dau ra

va két qua cta dau ra (duoc lugng hod).
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Nguyén Quang Thuy (2011) nghién ctru sy hai long ctia ngudi dan trong viée
st dung dich vu cong tai thanh phé Kon Tum. Két qua nghién ctru cho thay cac yéu
t6 anh huong dén su hai long ctiia ngudi dan déi voi dich vu hanh chinh cong: d6 tin

cay, chét lugng dich vy, doi ngii can b, chi phi va thoi gian.

Do tin cay

Chat lugng dich vu

Co s& vat chat

Su théa man

Dboi ngii CBCC cua khéach hang

Cham so6c khéach hang

W

Chi phi & Gia ca

Hinh 2.4 Mb hinh chat lwgng dich vu cong — Kon Tum
(Nguon: Nguyén Quang Thay ,2011)
Lé Dinh Ca (2012) nghién ctru vé su hai long cua coéng dan dbi vé6i dich vu
cong vé linh vuc nha dat tai UBND huyén Hoa Vang thanh phd Pa Ning. Nghién
ctru d3 chi ra cac yéu td c6 mdi quan hé tuyén tinh dén sy hai long cua ngudi ddn gdm
(1) kha ning tiép can dich vu, (2) thoi gian giai quyét, (3) can bo cdng chic, (4)

chi phi sir dung dich vu, (5) co ché giam sat khiéu nai, t6 cdo.

Kha ning tiép can DV

Doi ngli CBCC

. . .. , M 4 A h\- I\
Thoi gian giai quyét Grc d¢ hai long

W/

Chi phi str dung DV

Co ché giam sét, khiéu nai

Hinh 2.5 M6 hinh chat lweng dich vu cong — Pa Niing
(Nguén: Lé Pinh Ca ,2011)



Nguyén Thi Thuy Trang (2014) nghién ctru vé nang cao chat luong dich vu
hanh chinh cong ctia cac co quan quan ly nha nudce tinh Khanh Hoa da stt dung mo
hinh SERVPERF dé danh gia chét lugng dich vu hanh chinh cong tai cic co quan
quan 1y nha nudc trén dia ban tinh. Qua do, tac gia dua ra mot sd dé xuat nang cao
chat luong dich vy hanh chinh cong nhu ning cao chat luong doi ngii can bo cong
chire, dau tu co s& vat chat, tao diéu kién thuén lgi cho nguoi dan tiép can cac dich

vu hanh chinh cong.

TT vé két qua cdng viéc va cong khai TTHC

Su phuc vu CBCC

Tiép can dich vu

TT KQ giai quyét cong viéc

Su thoéa man cua

Thu tuc hanh chinh khach hang

\

Két qua giai quyét cong viéc

Phan anh, kién nghi

Hinh 2.6 M6 hinh chét lweng dich vu cdng — Khanh Hoa

(Nguon: Nguyén Thi Thay Trang, 2014)

Nguyén Tuin Hai (2014) nghién ctru vé mot s giai phap nang cao chét lugng

dich vu hanh chinh cong tai UBND Quan 1, Thanh phé Ho Chi Minh. Tac gia da
khao sat danh gia hién trang chat luong dich vu hanh chinh cong tai dia ban thong
qua viéc phan tich cac bao cdo hanh chinh cia UBND Quan 1 va khao sat mtrc do hai
long ciia ngudi dan doi v6i dich vy hanh chinh cong ctia UBND Quan 1. Két qua cho
théy dich vu hanh chinh cong tai Quan 1 da c6 thay ddi ca vé luong va chat. Tur viéc
cai cach thi tyc hanh chinh nhu trién khai mé hinh “mét ctra lién thong” cho dén tng
dung hé thdng quan 1y chat lugng ISO nham mang dén chét lugng dich vu tt nhat

cho nguoi dan.
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Lé Thi Huong (2016) nghién ctru vé cac chi sé danh gia hiéu qua cung mg
dich vu hanh chinh cong ¢ nudc ta hién nay. Nghién ctru d3 phan tich mot sb bo chi
sd danh gid hiéu qua cung tng dich vu hanh chinh céng & nudc ta hién nay 1 bd chi
s6 PAPI, PCI va DOSSI. Trong d6, DOSSI 1a mét b tiéu chi phu hop dé danh gia
CLDV hanh chinh cong cép huyén (b0 phan mdt ctra). Cac ti€u chi danh gia hoat
dong cua BO phan mdt ctra cép huyén bao gém: co s& vat cht, trang thiét bi cua Bo
phan mot cua, trinh d0 hién dai cua B phan mdt cura, luc lugng can bo ciia Bo phan
mét cira, s6 lugng thu tuc hanh chinh thyc hién tai B§ phan mot ctra, chat luong giai
quyét thi tuc hanh chinh va dén tiép khach hang, phi va 1& phi, thai d6 phuc vu caa
can bg tai B phan mdt cura 1a tac dung cua BO phan mdt cura.

Ngb Hong Lan Thao (2016) nghién ctru vé danh gia sy hai 1ong ctia ngudi dan
ddi véi chét luong dich vu hanh chinh cong tai UBND thi xa D1 An, tinh Binh Duong.
Nghién ctru d4 sir dung thang do SERVQUAL dé do luong su hai long cia ngudi dan
dén giao dich tai UBND thi xd Di An. Két qua cho thiy trong sb 6 yéu té tac dong
dén sy hai long cua ngudi dan la: sy tin cdy, co s vat cht, nang lyc nhan vién, thai
d6 phuc vy, su dong cam va quy trinh thi tuc thi kha ning phuc vu va quy trinh tha

tuc 12 2 yéu t6 tic dong manh nhét dén sy hai 1ong cta ngudi dan.

Co s& Vat chit

Nang luc nhan vién

Thai d6 phuc vu

- Su hai long
Sy dong cam

\

Quy trinh thu tuc

Su tin cay

Hinh 2.7 M6 hinh chit lwgng dich vu cong — Binh Duong
(Nguon: Ngb Hong Lan Thdo, 2016)



Nhu vay, co thé thiy, tong quan cac cong trinh nghién ciru trong va ngoai nudc
c6 lién quan di cho thdy chu dé nghién ctru vé chat luong dich vu hanh chinh cong 1a
c6 y nghia khoa hoc va thyc tién.

« M6 hinh nghién ciru dé xuit va gia thuyét nghién cuu

« M6 hinh nghién ciru dé xuat

Tir luge khao cac nghién ctru trong va ngoai nude lién quan dén van dé nghién

clru, tac gia dé xuat mo hinh nghién ctru nhu sau:

Sw hai long

caa nguoi dan

Hinh 2.8 M6 hinh nghién ciru dé xuat
(Nguon: Tac gid)
Mo hinh nghién ctru tac gia dé xuat gom 7 yéu té (thil tuc hanh chinh, sy tin
cdy, su cong khai minh bach, co sé vat chat, thai do phuc vu, nang luc phuc vy, thowfi
gian) danh gia su hai 10ng ctia ngudi dan doi vai chat luong dich vu mot cia cua
BHXH huyén Tanh Linh, tinh Binh Thuan. Trong d6 tiéu chi sy hai 1ong ctia nguoi

dan d6i v6i dich vu hanh chinh cong dugc long ghép vao timg tiéu chi thanh phan va
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két qua danh gia dua trén co s6 trung binh c6 trong s6 mirc d6 hai 1ong trén timg tiéu
chi.

« Gia thuyét nghién ciru

Nam 2015, Bo Noi vy tién hanh trién khai Ké hoach xac dinh Chi sé hai long
cua nguoi dan, td chire dbi véi su phuc vu cua co quan hanh chinh nha nudc (goi
chung 13 Chi sb hai 1ong vé sy phuc vu hanh chinh - SIPAS), nham danh gia khach
quan chét luong cung cdp dich vu hanh chinh cong cua cac co quan hanh chinh nha
nuée. Pong thoi thong qua do, cling ndm bat dugc yéu cau, mong mudn cia ngudi
dan, t6 chirc dé c6 nhing bién phép cai thién chét lugng cung cap dich vy hanh chinh
cong cua cac co quan hanh chinh nha nude va ning cao sy hai 1ong ctia nguoi dan, to

chirc (BO Noi Vuy, 2016).

Su cong khai
minh bach

Co sé vat chat Su hai long

ctia ngwoi dan

Thai d9 phuc vu

Néng lyc phuc vu

Thoi gian

Céc yéu td dé do luong su hai 10ng ctia ngudi dan, to chirc dén chét luong dich

vu hanh chinh céng anh hudng boi cac thanh phan sau day:
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Quy trinh thi tuc hanh chinh: Theo Phan V& Lam Giang (2015) va Ng6
Hoéng Lan Théao (2016) thi Quy trinh thu tuc 1 yéu t6 c¢6 thuc diy sy hai long cua
nguoi dan, DN ddi vai dich vu hanh chinh cong va vi¢c danh gia do tin cay cua dich
vu hanh chinh céng. Bao gdm yéu cau thanh phan hd so dau vao, qui trinh xir Iy hd
s0, cong doan tiép xtic gitta can b xr Iy va ca nhén sir dung dich vu. Nguyén tic bat
budc ctia dich vy hanh chinh cong néi chung (dugc quy dinh trong bo tiéu chuan ISO
9001:2008 va dich vu cip gidy ching nhan quyén sir dung dat néi riéng 1 quy trinh
thil tuc phai co sy cai tién trong qua trinh ap dung va doi hoi khach quan tir thuc té 1a
thu tuc hanh chinh con rudm ra, qui dinh con chong chéo, do do cai tién thu tuc 1a
mot yéu cAu quan trong nham nang cao chét luong dich vu.

Gid thuyét H1: Quy trinh thi tuc hanh chinh anh hwéng ciing chiéu (+) dén
sy hai long cia nguwoi dan doi véi chat lwong dich vy hanh chinh cdng tai bé phdn
m¢t cira BHXH huyén Tanh Linh, tinh Binh Thugn.

Sw tin c4y: Theo Phan V& Lam Giang (2015) va Ngo Hong Lan Théo (2016)
thi d6 tin cdy 1a yéu t6 c6 thuc ddy sy hai 1ong cua ngudi dan d6i voi dich vu hanh
chinh cong va viéc danh gia do tin cay cua dich vy hanh chinh cong can dua trén viéc
liéu co quan thyuc hién dich vu ¢6 thuc hién nhiing gi da dugc Nha nudc quy dinh mdt
cach chic chin, chinh xéc, hiéu qua. Con trong nghién ctru cia Ngbé Dinh Trang
(2009) d6 tin cdy va tinh cong khai - minh bach anh huéng dén s hai 10ng ctia khach
hang dbi voi dich vu ding ky kinh doanh ctia S¢& Ké hoach Pau tu thanh phd Da
Néng. chinh 13 su ky vong ctia ngudi dan vé viée thyuc hién nhitng cam két cta cac co
quan hanh chinh nha nudc d6i v4i ho trong qua trinh thyc hién chtic ning quan 1y
thué.

Gia thuyét H2: Sutin cdy tde déng cung chiéu (+) véi chat lirong dich vy hanh
chinh codng tai bg phdn mgt cira BHXH Tanh Linh, tinh Binh Thudn.

Coéng khai minh bach: Theo P Vin Cuong (2011) nghién ctru tinh cong
khai minh bach ctia ngudi dan va Ngo Hong Lan Théao (2016) nghién ciru thuc hién
ché do cong khai, minh bach vé toan bo hoat dong quan 1y ctia Nha nudc, trir nhitng

van dé¢ lién quan dén quoc phong, an ninh can gilr bi mat. Can nhan manh: Cong khai
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gan voi minh bach, vi ¢6 nhiing truong hop c6 cong khai nhung khong minh bach, vi
khong thuyét minh rd tinh xéac thue, can cir ding dén cua nhitng vin dé da cong bd
cong khai. Trong linh vuc hanh chinh cong, cong khai minh bach dugc hiéu la cong
khai nhitng quy trinh, thi tuc xir Iy hd so; cong khai thoi gian xir 1y, phi va 18 phi, c6
thé cong khai chtrc danh can bd xtr 1y hd so. Viéc cong khai minh bach khong nhiing
gitip nguoi dan va to chire hiéu rd cac quy dinh, quy trinh va tha tuc xtr 1y hd so ma
qua d6 ngudi dan va td chirc thé hién vai trd gidm sat ciia minh ddi v6i co quan hanh
chinh nha nudc trong viée cung tmg cac dich vu, diéu nay s& gop phan han ché duoc
nan quan liéu, tham nhiing ciing nhu ning cao niém tin ctia ngudi dan va td chirc d6i
v6i co quan cong quyén von da suy giam uy tin trong nhitng nim vira qua. Tiép theo,
can ¢ co ché rang budc moi co quan nha nudc phai thuc hién diung dén cac quy dinh
vé cong khai, minh bach trong quan 1y. Nhitng van d& hoic vin ban nha nuéc thude
loai "mat" hoac "tuyét mat" can duoc quy dinh chdt ché, c6 gidm sat, phong ngtra
nhimg trudng hop lam dung dé han ché quyén duoc thong tin va quyén giam sat cua
dan.

Gia thuyét H3: Sir cong khai, minh bach tdc déng cing chiéu (+) véi chat
luong dich vy hanh chinh céng tai bg phan mét cira BHXH huyén Tanh Linh, tinh
Binh Thudan.

Co s& vat chat: Ngo Hong Lan Thao (2016)) va Ngé Dinh Trang (2009) da
chi ra ring, co s vat cht co anh hudng cung chiéu véi sy hai long cua khach hang
cho linh vyc hanh chinh cong. Cung cép dich vu gdm nhitng yéu t6 nhu: Noi cung
cép dich vu, thiét bi, cong cu va cac phuong ti€n ky thuat khac...; dac biét 1a nhirng
trang thiét bi tai phong tiép dan - noi nguoi dan tiép xtc véi cong chirc, vién chirc dai
dién cho co quan hanh chinh.

Gia thuyét H4: Co sé vdt chat tac dong cing chiéu (+) véi chat hieong dich vy
hanh chinh cbng tai bé phdn mét ciza BHXH huyén Tanh Linh, tinh Binh Than.

Thai d§ phuc vu: Lé Pinh Ca (2012) va Ngo Hong Lan Thao (2016) trong
nghién ctru cua minh da chi ra réng,théi do lam viéc cua can bd, cong churc 1a mot

yéu t6 quan trong anh huong dén sy hai long ddi voi dich vu hanh chinh cong. D6i
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v6i cong chirc, vién chirc 1am dich vy hanh chinh cong 1a phai biét lang nghe, biét
nhan nai va kiém ché, dién dat 16 rang, c6 thai do than thién, giai quyét cong viée kip
thoi va tac phong hoat bat.

Gia thuyér H5: Thai dé phuc vu tdc dong cuing chiéu (+) véi chdt liwong dich
vy hanh chinh cong tai bé phdn mét cira BHXH huyén Tanh Linh, tinh Binh Thudn.

Niing lwe phuc vu: Theo Phan V5 Lam Giang (2015) va Ngbé Hong Lan Thao
(2016) thi d6 tin cay 1a yéu t6 co thuc day su hai long d6i v6i dich vu hanh chinh
cong. Gom ning luc k¥ ning, nghiép vu dé hoan thanh t6t nhiém vu duoc giao, dy
1a tiéu chi hét sitc quan trong, thé hién tinh quyét dinh trong dich vu hanh chinh cong.

Gia thuyét H6: Néng lyc phuc vu tdc déng cung chiéu (+) véi chdt lwong dich
vy hanh chinh cong tai bg phdn mét cira BHXH huyén Tanh Linh, tinh Binh Thudn.

Thaoi gian: Dbi v6i cac dich vu cong, mot trong nhitng yéu t6 anh huong dén
su hai long cua nguoi st dung dich vu 1a thoi gian thuc hién dich vu. Thong thuong,
néu khach hang cam nhan thoi gian thyc hién dich vu 1a hi¢u qua thi su hai long cua
ho ting 1én, va nguoc lai. Két qua nghién ctu thuc nghiém & ngoai nudc cua
Lykogiannis (2014) ciing nhu két qua nghién ctru thuc nghiém trong nuéc cua
Nguyén Quang Thity (2011) déu cho thdy mbi twong quan thuén chiéu giira yéu té
thoi gian va sy hai 1ong cua khach hang. Vi vay, gia thuyét trén dugc xay dung dé
kiém dinh mot phan mé hinh nghién ctru 1y thuyét.

Gida thuyét H7: Thoi gian tdc déng ciing chiéu (+) véi chdt lwong dich vy hanh
chinh cong tai bg phan mgt cira BHXH huyén Tanh Linh, Tinh Binh Thudn.

TOM TAT CHUONG 2:

Chuong 2 da trinh bay céc 1y thuyét nén lién quan dén su tin cy, thai do phuc
vu, ning luc phuc vu... , Tao sy ddong tinh ang ho va cac hoc thuyét lién quan dén
Viéc tao su tin tuong trong cong dong xa hoi. Ngoai ra, chuong 2 con phan tich mot
s6 nghién ciru trudc ¢ muc tiéu nghién ciu twong ddi dong véi muyc tiéu dé tai.

Tir co s& d6, nghién ctru dd dwa ra mo hinh nghén ciru 1y thuyét gdm 7 yéu td
ddc 1ap bao gém 7 yéu té cho thiy anh huong dén ¥ sy hai long ctia ngudi dan khi st

dung dich vu dich vu moét ctra tai BHXH huyén Tanh Linh d6 1a: (1) Quy trinh thu
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tuc, (2) Sy tin cay, (3) Cong khai minh bach, (4) Co s¢ vat cht, (5) Thai d6 phuc vu,
(6) Nang luc phuc vu va (7) Thoi gian.
Chuong 3, tac gia s& trinh bay cach thirc cic phuong phap nghién ctru ma dé

tai sir dung.
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CHUONG 3: PHUONG PHAP NGHIEN CUU
3.1 Quy trinh nghién céu

bé lam 1o hon nhitng budc cling nhu cac giai doan nghién clru, tac gia tién

hanh xay dung quy trinh nghién ctru dugc thé hién trong mé hinh sau:

Van dé Co so ly thuyét | Thang Bang cau Péi
vamuc |~ vamé hinh o ' s0bon =
tiéu nghién ctu |30
nghién |
cuu Y < Hiéu chinh
Thang do chinh thang do
thac

\ 4

Nghién ctru dinh
lugng n = 300

l

Phan tich nhan t
kham phé EFA

l

Phéan tich mo hinh
hoi quy da bién

l

Pé xuat Ham
y quan tri

l

(Kiém dinh Levene)
Independent T-Test
Oneway Anova

l

Po Iuong do tin
cay Cronbach’s
Alpha

Hinh 3.1 Quy trinh nghién céu
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Quy trinh nghién ciru trén cho thdy nghién ctru dugc thyc hién thong qua hai
budc nghién ctru dinh tinh va nghién ctru dinh lugng.

3.2 Nghién ciru dinh tinh

Nghién ctru dinh tinh nhim muc dich xay dung mé hinh nghién ctru, xay dung
thang do, phuong phap xir Iy s6 liéu. Mot s6 phuong phéap duoc st dung trong nghién
ctru dinh tinh cu thé nhu sau: thao ludn nhom, phong van chuyén gia va tong hop tai
lidu dé xay dung mé hinh nghién ctru va thang do so bd cho mé hinh nghién ctru.

3.2.1 Xay dung thang do so bo

T cac co so ly thuyét, cac nghién ciru trudc, tac gia st dung thang do Likert 5
mirc d6 (1: Rat khong dong y, 2: Khong dong V; 3: Trung dung; 4: Bong y; 5: Rat dong
y).

Bang 3.1 Thang do so bo

Ky hiéu Néi dung Ngudn
QTTT |Quy trinh thi tuc hanh chinh
Yéu cau cac loai gidy td, hd so hanh chinh - Ngb Hong Lan Thao
QTTT1
hop ly (2016)
OTTT2 Q}ly trinh cac bude xtr Iy ho so dugc niém - Phan V6 Lam Giang
yet hop 1y (2015)
QTTT3 [Thu tuc ho so don gian, d& thyc hién - Boyne (2003)
TC  Sutin cay
TC1 |Hb so khong bi sai sot, that lac - Ngb Hong Lan Thao
Tco  Nguoi dan khong di lai nhiéu 1an dé lam ho so ((2016)
S — R - Phan V6 Lam Giang
TC3 than Vl‘eljl dAe dang hiéu dugc nhing yéu cau (2015)
cua nsot dafl - Parasuraman (1985)
Tc4 [Nguoi dan dé dang lién lac v61 nhan vién - Boyne (2003)
CKMB |Cong khai minh bach
CKMB1 Mau biéu ho s0~duoc niém yét cong khai o vi - Ngo Hong Lan Thao
tri thudn tién, dé dang tra ctu (2016)
CKMB2 Cac qu}’/ trinh vé thu tuc ha‘mh~chinh duoc - Pd Vin Cuong
niém y¢&t & vi tri thuén ti€n, dé dang tra ctru (2011)
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Thoi gian tiép nhan va giao tra thi tuc hanh

- Lé Dinh Ca (2012),

CKMB3 o
chinh duoc cong khai rd rang - Boyne (2003)
Quy trinh khiéu nai, gbp ¥ ctia ngudi dan
CKMB4 Ak A C X a1k
duogc niém yét cong khai tai vi tri dé nhan thay
CKMBS Cac n.m’rc phiN, 1€ phi dugc c':f)ng khai r0 rang,
nguoi dan dé dang nhéan biét
CSVC |Co sé vat chit
CSVCL Phong tiép nhan va hoan tra ho so rong rdi, - Ngb Hong Lan Thao
thoang mat (2016)
Phong tiép nhan va hoan traho so co tiénnghiddy | Ngo Dinh  Trang
CSVC2 |du hién dai (may lanh, ban ghé, may vi tinh, may tra (2009)

ctu ho so,...)

Lehtinen (1982)

C6 trang web, email trong thyc hién cung cap dich

Gronroos (1984)

COVES v hanh chinh - Sasser (1978)
TDPV [Thai d¢ phuc vu
TDPV1 Nhan vién c6 thai do lich sy, than thién khi tiép | Lé Dinh Ca (2012)
XUc voi nguoi dan - Ngo Hong Lan Thao
. N.htém Vié,n k\héng gay nhﬁl.lg nhi€u, phién ha khi |2016)
giai quyét ho so cua ngudi dan Sasser (1978)

TDPV3

Nhan vién chi dan rd rang, cin k& vé quy trinh

ciai quyét ho so thu tuc

- Parasuraman (1985)

NLPV

Nang luc phuc vu

NLPV1

Nhan vién rat thanh thao chuyén mén nghiép vu

Ng6 Hong Lan Thao

NLPV2

Nhan vién co6 kién thirc va k¥ ning giai quyét

cong viéc lién quan

(2016)

NLPV3

Nhan vién tiép nhan, thu 1y tu van, gidi quyét

thoa dang cac vudng mac cia nguoi dan

- Phan Vo Lam Giang
(2015)

NLPV4

INhan vién c¢6 tinh than trach nhiém cao doi voi

ho so nguoi dan

Lehtinen (1982)
Gronroos (1984)

NLPV5

Nhan vién giai quyét nghiép vu nhanh chong,

chinh xé&c khong co6 sai sot so voi quy dinh

Sasser (1978)
Parasuraman (1985)
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TG  [Thoi gian
TGl Thoi gian hoat dong ctia bd phan mdt cura 1a hop
1y va thuan tién cho nguoi dan o
oy |Neudi dan khong phai chor doi qué lau khi thyc | ;ykog'a””'s (2014)
hién giao dich tai bo phan mét cira guyén  Quang
TG3 Bo phan mot cira tra két qua dung theo cam két, hay (2011)
quy dinh
HL  Sw hai long
HLL Nguoi dan hai long thu tuc hanh chinh tai b | Lé Dinh Ca (2012)
phan mot ctra cia BHXH huyén Téanh Linh - Nguyén Thi Thuy
HL2 [Nguoi dan hai long véi s phuc vu cua nhan Trang (2014)
vién tai b phan mot ctra cia BHXH huyén Tanh| - Ngob Héng Lan
Linh Thao (2016)
Nguoi dan hai long sy thuan loi (vé co s¢ vt chat, - Lehtinen (1982)
thoi gian,..) thuc hién giao dich tai bd phan mot| - Gronroos (1984)
ctra cua BHXH huyén Tanh Linh - Sasser (1978)
- Parasuraman
(1985)
HL3 - Winsmiewski va
Donnelly (2001)
- Lykogiannis
(2014)

(Nguon: Tac gid tong hop)

Nham muc dich xay dung thang do c6 do tin cay thi tac gia dd phong van 12
chuyén gia vé mitc d6 quan trong ciia cac bién quan sét trén do luong cho cac yéu té.
Khoang cach = (max — min) / max = (5 — 1)/5 =0, . Ta c6 thang do cho gia tri trung
binh nhu sau:

Tir 1,00 dén 1, 0: Rét khong quan trong; Tu 1, 1 dén 2,60: Khong quan trong;
Tir 2,61 dén 3,40: Trung binh;

Tir 3,41 dén 4,20: Quan trong; Tu 4,21 dén 5,00: Rat quan trong.
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Phong van céc chuyén gia vé mirc d6 quan trong thang do, két qua hau hét cac
chuyén gia déu danh gia muc quan trong va rat quan trong ddi v6i nghién ciru. Trong
do6, thap nhat 13 3,455 va cao nhat 1a 5,0. Do d6 cac bién dwa vao mo hinh 1a phu hop.

3.2.2  Thang do chinh thic nghién ciu

Qua viéc phong van chuyén gia vé mtrc do quan trong cua cac yéu td dé tai
xay dung thang do chinh thirc ciia nghién ctru nhu sau:

Thang do Likert 5 mirc d6 (1: Rat khong hai 10ng, 2: Khong hai 10ng; 3: Trung
dung; 4: Hai long; 5: Rét hai 1ong)

Bang 3.2 Thang do chinh thirc ciia nghién ciu

M3 hoa Cic phat biéu Mic d§ dong y
QTTT Quy trinh thi tuc hanh chinh 1 2 3 4 5
Y éu cau cac loai gidy to, hd so hanh chinh
QTTT1 1 2 3 4 5
hop ly
Quy trinh cc bude xir Iy hd so duoc niém
QTTT2 | | 1 2 3 4 5
yet hop Iy
QTTT3 [Thu tuc hd so don gian, dé thyc hién 1 2 3 4 5
TC Sy tin cay
TC1  |Ho so khong bi sai sot, that lac 1 |2 |3 |4 |5
Nguoi dan khéng di lai nhiéu 1an dé 1am
TC2 . 1 2 3 4 5
ho so

Nhan vién dé dang hiéu duoc nhitng yéu
TC3 . . 1 2 3 4 5
cau cua nguoi dan

TC4 |Nguoi dan dé dang lién lac véi nhan vién |1 2 3 4 5

CKMB [(Céong khai minh bach 1 2 3 4 5

Mau biéu hd so dugc niém yét cong khai
CKMB1 . . ~ 1 2 3 4 5
O vi tri thuan tién, dé dang tra ctru

Céc quy trinh vé thu tuc hanh chinh duoc
CKMB2 piém yét & vi tri thuan tién, dé dang tra |1 |2 |3 |4 |5

curu
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Thoi gian tiép nhan va giao tra thi tuc

CKMB3 |

hanh chinh dugc cong khai rd rang

Quy trinh khiéu nai, gép y ctia nguoi dan
CKMB4 dugc niém yét cong khai tai vi tri d& nhan

thiy

Cac muc phi, 1€ phi dugc cong khai 1o
CKMBS | . x X

rang, nguoi dan dé dang nhén biét
CSVC |Co sé vat chit

Phong tiép nhan va hoan tra ho so rong
CSvC1l | ) )

réi, thoang mat

Phong tiép nhan va hoan trd hd so ¢6 tién
CSVC2 |nghi day du hién dai (may lanh, ban ghé, may

Vi tinh, may tra ctru ho so,...)

Co6 trang web, email trong thuc hién cung
CSvC3 |,

cap dich vu hanh chinh
TDPV ([Thai d¢ phuc vu

INhan vién c6 thai do lich su, than thién
TDPV1 ey . .

khi ti€p xuc voi nguoi dan

Nhan vién khong gy nhiing nhiéu, phién
TDPVZ2 | ,gg‘y s _ P

ha khi giai quyét ho so ctia nguoi dan

Nhan vién chi din rd rang, cin k& vé quy
TDPV3 | . .

trinh giai quyét ho so thu tuc
NLPV |Nang luc phuc vu

Nhan vién rat thanh thao chuyén mén
NLPV1

nghiép vu

Nhan vién co kién thic va ky niang giai
NLPV2

quyét cong
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Ma hoa Cic phat biéu Miic d§ dong y

viéc lién quan 1 2 3 4 5

Nhan vién tiép nhan, thu 1y tu van, giai
NLPV3 lquyét thoa dang cac vuéng mic clia ngudi 1 2 3 4 5

dan

Nhan vién c6 tinh than trach nhiém cao dbi
NLPV4 | _ 1 2 3 4 5
v1 ho so nguoi dan

Nhan vién giai quyét nghiép vu nhanh
NLPV5 chong, chinh xac khong cé sai sot so voi

quy dinh

TG [Thoi gian 1 2 3 4 5

Thoi gian hoat dong ctia bd phan mdt cura la
TG1 _ _ 1 2 3 4 5
hop 1y va thuan tién cho nguoi dan

Nguoi dan khong phai cho doi qua 1au khi
TG2 1 2 3 4 5
thuc hién giao dich tai bd phan mot ctra

TG3 Bo phan mot ctra tra két qua dung theo cam
két, quy dinh

HL [Su hai long 1 2 3 4 5

Ngudi dan hai long thu tuc hanh chinh
HL1 [tai bo phan mot cira cia BHXH huyén Tanh 1 2 3 4 5
Linh

Nguoi dan hai long véi su phuc vu cua nhan
HL2 |vién tai bd phan mot cira cia BHXH huyén 1 2 3 4 5
Tanh Linh

Nguoi dan hai long su thuan loi (vé co s
vat chat, thoi gian,..) thuc hién giao dich tai
HL3 ] 1 2 3 4 5
bd phan mot ctra cua BHXH huyén Tanh

Linh

(Nguon: TAc gid)
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Nhu vdy qua bang 3.3 cho thdy mo hinh nghién ctru gdm ¢ 7 yéu té va 26
bién quan sat va 3 bién quan sat do ludmg cho su hai long ctia ngudi dan dbi voi chat
luong dich vu mét ctra cia BHXH huyén Téanh Linh. Nhitng bién quan sat ndy duoc
xay dung thanh bang cau hoi phong van chinh thic cho nghién ciru.

3.3 Nghién ciru dinh lwgng

3.3.1 Phuong phap chon miu nghién citu va thu thap dir liéu

- Mau nghién ciu: Hién nay, theo nhiéu nha nghién ciu, van dé kich thudc
mau 13 bao nhiéu, nhu thé nao 13 du I6n van chwa duoc xac dinh rd rang. Theo V6
Thi Thanh Loc (2016) thi kich thudc mau téi thiéu 12 5 quan sat cho mot tham sb can
wdce lugng. Mo hinh khao sat trong dé tai bao gém 7 yéu té doc 1ap véi 26 bién quan
sat. Do d0, s6 lugng khao sat can thiét 1a tir 290x5=145 khao sat tre 1én. Vay s6 lugng
khao sat ciia dé tai 1a n=250 nén tinh dai dién caa mau dugc dam bao cho viéc nghién
cuu.

- Phwong phap chon miu: T4c gia 4p dung phuong phap chon mau ngau
nhién, tac gia s& phong van truc tiép ngudi dan st dung dich vy hanh chinh cong tai
mot cua cia BHXH huyén Tanh Linh

- Phwong phap thu thap sé liéu:

+ S6 lidu thtr cip: duoc thu thap tir cac bao cdo ciia BHXH huyén Tanh Linh
nhu: céc tai li¢u dugc chon loc tir Nién giam théng ké, cac bao cdo lién quan dén dich
vu mét cira BHXH, ... Cac bai viét duoc ding trén tap chi va cac cong trinh nghién
cuu khoa hoc.

+ S6 liéu so cap: nghién ciru thu thap cac thong tin tir phiéu phong van truc
tiép 300 nguoi dan st dung dich vu mot cira cia BHXH huyén Téanh Linh tir thang
nam 2022 dén thang niam 2022.

3.3.2 Ky thuat xw ly dir liéu

3.3.2.1 Phuong phap hé s6 Cronbach’s Alpha

St dung phuong phap hé sb tin cay Cronbach’s Alpha trudc khi phan tich yéu
t EFA dé loai cac bién khong phu hop vi cac bién rac nay co thé tao ra cac yéu to

gia. Theo d6, chi nhitng bién c6 hé sé twong quan bién tong (Corrected Item- Total
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Correlation) 16n hon 0,3 va c6 hé s6 Cronbach’s Alpha 16n hon 0,6 mdéi duge xem la
chap nhan dugc va thich hop dua vao nhing budc phan tich tiép theo. Néu
Cronbach’s Alpha dat tir 0,7 trd 18n thi thang do luong 13 t6t va mutc d6 tuong quan
s€ cang cao hon.

3.3.2.2 Phan tich nhan té6 kham pha - EFA

Phén tich nhén t6 kham phé (Exploratory Factor Analysis, goi tit 1a phuong
phap EFA) giup ching ta danh gia hai loai gia tri quan trong cua thang do 1a gié tri
hoi tu va gia tri phan biét. Phuong phap phan tich yéu t6 EFA thuéc nhém phan tich
da bién phu thudc 1an nhau (interdependence techniques), nghia 1a khéng c6 bién phu
thudc va bién doc 14p ma nd dwa vao mdi twong quan giita cac bién véi nhau
(interrelationships). EFA dung dé rat gon mot tip k bién quan sat thanh mot tap F
(F<k) céac yéu t6 co y nghia hon. Co s& cua viée rat gon ndy dua vao mdi quan hé
tuyén tinh cta cac yéu t6 véi cac bién nguyén thury (bién quan sat):

Fi=WiiX1+WipXot+...  +Wik Xk

Trong do:

Fi: Ubc luong tri s6 cua yéu t6 thir i. Wi: Quyén sb hay trong s yéu t6 thr i k:
36 bién

Diéu kién dé ap dung phan tich yéu td 1a cac bién c6 twong quan véi nhau. Dé
xéc dinh cac bién c6 trong quan nhu thé ndo, ta str dung kiém dinh Barlett’s dé kiém
dinh gia thuyét sau:

Ho: Céc bién khong c6 lién quan 13n nhau Hi: C6 su trong quan giira cic bién.

Chung ta ky vong bac bé gia thuyét Ho, nghia 1a chdp nhan H; céc bién c6 lién
hé va&i nhau. Néu kiém dinh ndy c6 ¥ nghia théng ké (Sig 0,01) thi cac bién quan sat
¢6 tuong quan voi nhau. Phuong sai trich phai dat tir 50 tro 1én. Pong thoi, phan tich
yéu to duoc xem la thich hop khi gid tri hé sé6 KMO (Kaiser — Mayser - Olkin) phai
dat trong khoang tir 0,5 KMO 1, khi d6 cac tuong quan da 16n dé c6 thé ap dung
phan tich yéu tb.

Sau khi rat gon dugc cac yéu tb va luu lai thanh cac bién méi, cic bién nay sé

duoc thay cho tap hop bién gdc dé dua vao phén tich hoi qui.
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3.3.2.3  H@éi quy tuyén tinh bdi

Pay 1a phuong phap xac dinh mirc do anh huéng cua cac yéu td con lai sau
khi phan tich yéu t6 v&i su hai long ctia nguoi dan ddi véi dich vu tai bo phan mot
ctra cia BHXH huyén Tanh Linh céc chi tiéu dugc ap dung nhu sau:

Phuong trinh héi qui tuyén tinh boi:

Y = Bo+ BiXs + BaXo + ... + BnXn

Trong do:

Y: bién phu thudc, thé hién sy hai long cta ngudi dan, duge do ludng bang 7
bién quan sat.

Bo: hing s, con goi 1a hé sb chin trong phuong trinh hdi qui. Bi: hé s6 hodi qui
ctia céac bién doc 1ap.

Xi: cac bién doc 1ap, 1a cac yéu té anh huong dén sy hai long cta nguoi dan
sau khi phan tich nhan t6 kham pha EFA.

Diéu kién dé mé hinh hdi qui dat yéu ciu trong nghién ctru:

- Gi4 tri Sig. kiém dinh Anova phai nho hon 0,05 thé hién sy phu hop caa mé
hinh. Gi4 tri VIF <5 thé hién md hinh khdng bi da cong tuyén (Hoang Trong va Chu
Nguyén Mong Ngoc, 2005).

- Gi4 tri Durbin-Watson nam trong khoang 0 D 4. Tuy nhién, trong thuc té
khi tién hanh kiém dinh Durbin - Watson c6 thé &p dung quy tic nhu sau:

+Néu 1 <D < 3 thi mé hinh khong c6 sy tu trong quan

+Néu 0 <D < 1 thi m6 hinh ¢6 sy ty twong quan duong

+ Néu 3 <D < 4 thi mé hinh ¢6 sy ty twong quan am

- Biéu @6 Normal P-P Plot, cac tri s6 quan sat va tri s6 mong doi déu nam gan
trén duong chéo dé chung té phan du chuan hoa cé phan phéi chuan. Kiém dinh bang
Biéu do P- P Plot thé hién nhitng gia tri cac diém phan vi ciia phan phéi cia bién theo
cac phan vi ctia phan phéi chuan. Quan sat mic do cac diém thuc té, tap trung sat
duong thang Ky vong, cho thay tap di liéu nghién cau la tét, phan du chuan hoa co
phan phdi gan sat phan phéi chuan.

- Biéu d6 phan tan Scatterplot, kiém dinh mdi lién hé tuyén tinh giira bién doc
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lap va bién phu thuoc. Méi lién hé tuyén tinh khong bi vi pham khi phan du chuan
hoa khong thay doi theo mét trat ty nao ddi véi gia tri du doan chuan hoa. Do d6 gia
dinh vé lién hé tuyén tinh khong bi vi pham.

TOM TAT CHUONG 3:

Chuong 3 da trinh bay quy trinh nghién ctru, cac phuong phap nghién
ctru dung trong dé tai, cach thirc xay dung thang do dung trong nghién ctru ciing
nhu trinh bay cac cong cu phéan tich cac dir liéu khao sat thu thap duoc.

Theo d6, nghién ctu duoc thuc hién qua hai giai doan la: giai doan
nghién ctru dinh tinh véi voi phuong phap thao luan nhom, da gitp tac gia xac
dinh yéu t6 trong mé hinh nghién ctru va dé xuat diéu chinh noi dung cua céc
bién quan sat trong cac thang do cho phu hop véi diéu kién nghién cau tai dia
ban huyén Tanh Linh tinh Binh Thuan.

Giai doan nghién ctu chinh thic dugc tién hanh théng qua phuong phap
nghién ctru dinh lugng bang viéc phan tich git liéu thu nhap tir khao sat. Cac
dix liéu sau khi thu thap s& duoc phan tich qua cac budc kiém dinh, phan tich

nhan té kham pha, phan tich hoi quy va phan tich su khac biét.
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CHUONG 4. KET QUA NGHIEN CUU

4.1. Théng tin miu nghién ctru

Mau nghién ctru 1a nguoi dan c6 s dung céac dich vy, tha tuc cia Bo
phan mot ctra tai Bao hiém xa hoi huyén Téanh Linh, tinh Binh Thuan. Khao sét
duogc thyc hién theo phuong phap 14y mau thuan tién. Tong s6 bang cau hoi
khao sat dugc giri di 1a 250. Tong sé bang khao sat thu vé duoc 1a 218 bang,
sau khi kiém tra, c6 13 phiéu khao sét bi loai do khong dat yéu cau (chi yéu la
do phiéu khong duoc dién day du théng tin). Sau khi tién hanh lam sach dix
lidu, tac gia co bo dir lieu khao sat hoan chinh véi 205 mau va théng tin mau
nghién ctru duoc thé hién ¢ Bang 4.1.

Biang 4.1 Bing thong ké md ta miu nghién ctru

MAau = 205 S6 lwong | Ty 18 (%)
o Nam 135 65.9
Gigi tinh
Nt 70 34.1
Dudi 30 tudi 42 20.5
N Tu 31 dén 40 tudi 59 28.8
Do tuol _ _
Tu 41 dén 50 tudi 73 35.6
Trén 50 tudi 31 15.1

Nguon: Két qua phan tich dz ligu, 2022
Co ciu ctia mau dua vao phan tich nhu sau:
Vé gigi tinh, d6i twong dugc khao sét 13 nam c6 135 ngudi chiém 65,9%,
d6i twong la nix chiém 34,1% véi s6 lugng 1a 70 nguoi.
Vé d6 tudi, hoc vién tham gia khao sét cho nghién ciu nay chiém ty 18
cao nhat nam trong khoang tir 41 dén 50 tudi, c6 73 ngudi chiém 35,6%. Doi

véi do tudi 31 dén 40 tudi, co 59 ngudi chiém 28,8%; d6 tudi tir 30 tré xudng
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6 42 ngudi chiém 20,5%. Nhom con lai 1a do tudi trén 50, ¢6 31 ngudi chiém
15,1%.

4.2. Kiém dinh dd tin cdy cia thang do

St dung kiém dinh Cronbach’s Alpha dé danh gia chat luong cua thang do xay
dung. Thang do duoc danh gia chit luong tot khi: (1) Hé sb Cronbach’s Alpha cia
téng thé 16n hon 0,6; va (2) Hé sb twong quan bién - téng cta cac bién quan sat 1on
hon 0,3 (Corrected Item-Total Correlation) (Nunnally va Bernstein, 1994).

Bang 4.2: Cronbach’s Alpha cuaa cac thang do
Déi véi bién Quy trinh thu tyc:
Reliability Statistics

Cronbach's
N of Items
Alpha
.825 3
Item-Total Statistics
) ] ) Corrected Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance if _
Item-Total | Alpha if Item
Item Deleted Item Deleted _
Correlation Deleted
QTTT1 8.1171 1.918 704 735
QTTT2 7.6341 1.919 755 .680
QTTT3 7.8585 2.406 595 .839
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D061 voi bien Su tin cay:

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Items

.850 4

Item-Total Statistics

) ) ) Corrected Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance if _
Item-Total | Alpha if Item
Item Deleted Item Deleted )
Correlation Deleted
TC1 11.49 4.888 642 .829
TC2 11.33 4.172 .805 758
TC3 11.41 4.244 748 783
TC4 11.81 4.606 579 .858
Dbi v6i bién Cong khai minh bach:
Reliability Statistics
Cronbach's
N of Items
Alpha
.887 5
Item-Total Statistics
] ) Corrected Cronbach's
Scale Mean if (Scale Variance _
_ Item-Total | Alpha if Item
Item Deleted |if Item Deleted _
Correlation Deleted
CKMB1 15.8732 8.141 747 .858
CKMB2 16.3902 7.788 712 .868
CKMB3 15.8829 9.025 .655 879
CKMB4 15.9366 7.962 .681 875
CKMB5 15.9756 7.906 871 831
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Do1 véi bién Co so vat chat:

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Items

.758

3

Item-Total Statistics

Corrected Cronbach's
Scale Mean ifiScale Varianceltem-Total Alpha if Item
Item Deleted |if Item DeletedCorrelation  |Deleted
CsvcC1 7.98 1.578 575 .690
CsvC2 8.03 1.661 576 .690
CSVC3 7.81 1.469 .615 .645
Déi v6i bién Thai do phuc vu:
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
.185 3
Item-Total Statistics
Corrected Cronbach's
Scale Mean ifiScale Varianceltem-Total Alpha if Item
Item Deleted |if Item DeletedCorrelation  |Deleted
TDPV1 7.0878 2.375 579 157
TDPV?2 6.8683 1.899 .698 .624
TDPV3 6.9415 2.173 .604 731
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D61 véi bien Nang luc phuc vu:

Reliability Statistics

o1

Cronbach's
N of Items
Alpha
.907 5
Item-Total Statistics
) ) Corrected Cronbach's
Scale Mean if |Scale Variance )
) Item-Total | Alpha if Item
Item Deleted |if Item Deleted ]
Correlation Deleted
NLPV1 10.1220 7.088 .789 .882
NLPV2 10.1610 7.185 .798 .880
NLPV3 9.9220 7.984 721 .898
NLPV4 10.0976 7.118 .748 .891
NLPV5 10.0976 6.853 792 .882
Dbi v6i bién Thoi gian:
Reliability Statistics
Cronbach's
N of Items
Alpha
.748 3
Item-Total Statistics
Scale Scale Correct Cronba
Mean if ItemVariance ifed Item-Totalch's Alpha if
Deleted Item Deleted |Correlation Item Deleted
TG1 7.7073 1.777 .563 .679
TG2 7.6244 1.736 591 .647
TG3 8.0634 1.619 574 .668




D01 v61 bién Sy hai long:

Reliability Statistics

Cronbach's
N of Items
Alpha
.769 3
Item-Total Statistics
) ) Corrected Cronbach's
Scale Mean if [Scale Variance )
i Item-Total | Alpha if Item
Item Deleted |if Item Deleted ]
Correlation Deleted

HL1 7.4488 2.131 587 .706
HL2 7.5854 1.911 .618 671
HL3 7.5122 2.045 .603 .688

Nguén: Phan tich cua tac gia (2023)

Két qua Cronbach’s Alpha cua cac thang do (bang 4.2) cho thay cac thang do
thoa mén diéu kién, c6 hé s6 Cronbach’s Alpha 16n hon 0,6 va hé sé twong quan bién
- tdng cua cac bién 16n hon 0,3. VAy nén cac thang do du do tin cay va chit luong tdt
dé tiép tuc phan tich nhan t6 kham pha & phan tiép theo nham dé rat gon sb luong
bién quan sat.

4.3. Phan tich nhén t6 kham pha

Nhitng nguyén tic can quan tim va thuc hién trong phén tich nhan t6 kham
pha EFA nhu sau:

(1) Kiém dinh tinh thich hop ciia EFA va twong quan cta cic bién quan sat
trong thudc do dai dién: St dung hé s6 KMO (Kaiser-Mayer-Olkin) giira 0,50 va 1
(Hair va cong su, 2006) va muc ¥ nghia cua kiém dinh Bartlett < 0,05 (Hoang Trong
va Chu Nguyén Mang Ngoc, 2008).

(2) Heé s6 tai nhan td (factor loadings) > 0,5 (trong dé tai nay, qua trinh chay
SPSS 20 tac gia chon “Suppress absolute values less than” bang 0,50 dé dam bao y
nghia thiét thuc cua EFA). Néu nhan t6 ndo co hé sb tai nhan t6 < 0,5 s& bi loai

(Nguyén DPinh Tho, 2011).
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(3) Kiém dinh muc d6 giai thich cta cac bién quan sat d4i v6i nhan to: Thang
do dugc chap nhan khi tong phuong sai trich > 50%.

(4) Heé sb Eigenvalue > 1 (Gerbing va Anderson, 1988; Hoang Trong va Chu
Nguyén Mong Ngoc, 2008).

(5) Khac bi¢t hé s6 tai nhan td cua mot bién quan sat gifra cac nhan t6>0,3 dé
tao gia tri phan biét giita cic nhan t (Jabnoun va Al-Tamimi, 2003).

4.3.1. Phan tich nhén t6 kham phd EFA déi véi cdc bién déc lap

Hé s6 KMO = 0,785 (thoa giita 0,5 va 1), do d6 phén tich nhan t6 kham pha 13
thich hop cho dit liéu vai dir li€u nghién cuu.

Kiém dinh Bartlett c6 muc y nghia Sig. = 0,000 (nhé hon 0,05), cho thiy cac
bién quan sat c6 twong quan tuyén tinh v&i nhin t6 dai dién. Didu nay chimg to dir
liu dung dé phan tich nhan td 1a thich hop.

Bang 4.4: KMO va Bartlett ciia cac bién ddc lap

KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling 15
Adequacy. '
Approx. Chi-Square | 2922.206
Bartlett's Test of
e df 325
erici
P / Sig. .000

Nguon: Phan tich cia tac gia
Tét ca 7 nhan td déu c6 gi tri Eigen 1a 1,260 16n hon 1 va tong phuong sai
trich 72,340% (16n hon 50%) (bang 4.5). Piéu nay c6 nghia 72,340% thay doi cua

cac nhan to dugc gidi thich bdi cac bién quan sat.
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Bang 4.5: Tong phwong trich ciia tit ca cac bién doc lap

Total Variance Explained

Initial Eigenvalues

Extraction Sums of Squared

Rotation Sums of Squared

Component Loadings | Loadings |
Total % of |[Cumulative Total % of |Cumulative Total % of (Cumulative
Variance % Variance % Variance %
1 6.347 | 24.411 24.411 6.347 | 24.411 24411 | 3.723 | 14.318 14.318
2 3.464 | 13.323 37.734 | 3.464 | 13.323 37.734 | 3518 | 13.531 | 27.848
3 2.408 | 9.262 46.997 | 2.408 | 9.262 46.997 | 2.883 | 11.088 | 38.936
4 2.033| 7.819 54.815 2.033 7.819 54.815 |2.329 | 8.956 47.892
5 1.681| 6.465 61.280 1.681 6.465 61.280 | 2.146 | 8.252 56.144
6 1.616 | 6.215 67.495 1.616 6.215 67.495 |2.135| 8.213 64.358
7 1.260 | 4.845 72.340 1.260 4.845 72.340 | 2.076 | 7.983 72.340
8 675 | 2.597 74.937
9 622 | 2.391 77.328
10 598 | 2.301 79.629
11 573 | 2.202 81.831
12 522 | 2.006 83.837
13 486 | 1.868 85.705
14 476 | 1.832 87.537
15 435 | 1.673 89.211
16 408 | 1571 90.782
17 356 | 1.370 92.152
18 353 | 1.358 93.509
19 309 | 1.189 94.698
20 290 | 1116 95.814
21 268 | 1.032 96.846
22 216 .832 97.679
23 202 75 98.454
24 .186 715 99.169
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25

139 .534 99.703

26

077 297 100.000

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Nguon: Phan tich cia tac gia

Phén tich nhan t6 trén tong s6 mau hop 18 1a 205 v&i phuwong phap rat trich cac

thanh phan chinh va phép quay Varimax, két qua tir cac nhan t6 ban dau sau khi chay

EFA va trong mdi nhan td cac thanh phén déu c6 hé sb tai nhan t6 16n hon 0,5 va

khac biét hé sb tai nhan t6 ciia mot bién quan sat gitta cac nhan t6 16n hon 0,3 (két
qua khong c6 cac bién xuét hién & nhidu hon 1 nhan td) (bang 4.6).

Bang 4.6: Két qua phan tich nhin t6 kham pha EFA cac bién déc 1ap

Rotated Component Matrix?

Component
1 2 3 4 5 6 7

NLPV2 877

NLPVS .862

NLPV1 .855

NLPV4 .835

NLPV3 .816

CKMB5 .851

CKMB3 .807

CKMB2 .188

CKMB4 A74

CKMB1 .7160

TC2 873

TC3 .834

TC1 821

TC4 704

QTTT2 165

QTTT3 154

QTTT1 731
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TG2

813

TG3

782

TG1

167

TDPV3

851

TDPV2

.838

TDPV1

716

CSVvC1

.843

CSvC2

.790

CSVC3

762

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in 6 iterations.

Két qua phan tich nhan t6 trén (bang 4.6), c6 7 nhan t6 doc lap duoc rat trich

Nguén: Phan tich cua tac gia

ra tir 26 bién quan sat. Cac thang do déu giir nguyén thanh phan nhu ban dau.

4.3.2. Phan tich nhén t6 kham phd EFA déi véi bién phu thugc
Hé s6 KMO = 0,698 (thoa giita 0,5 va 1), do d6 phén tich nhan t6 kham pha 13

thich hop cho dir li€u véi dir 1i€u nghién ctu.

Kiém dinh Bartlett c6 muc y nghia Sig. = 0,000 (nho hon 0,05), cho thiy cac

bién quan sat c6 twong quan tuyén tinh v6i nhan to dai di¢n. Bi€u nay ching to dir

liéu dung dé phan tich nhén t6 1a thich hop.
Bang 4.7: KMO va Bartlett ciia bién phu thudc
KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling

.698
Adequacy.
Approx. Chi-Square 156.978
Bartlett's Test of
S df 3
phericity
Sig. .000

Nguon: Phan tich cia tac gia
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Hé s6 Eigen 1 2,052 16n hon 1 va tong phuong sai trich 68,394% (> 50%)

(bang 4.8). Diéu nay c6 nghia 14 68,384% thay d6i ctia nhan t6 duoc giai thich boi

cac bién quan sat.

Bang 4.8: Tong phuong trich ciia bién phu thude

Total Variance Explained

Initial Eigenvalues

Extraction Sums of Squared Loadings

Component
Total |% of Variance|Cumulative %| Total |% of Variance [Cumulative %
1 2.052 68.394 68.394 2.052 68.394 68.394
2 498 16.588 84.983
3 451 15.017 100.000

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Nguén: Phan tich cua tac gia

Két qua phén tich nhan t6 khdam pha EFA cho thiy hé sb tai nhan té cua cac

bién quan sat déu 16n hon 0,5 (bang 4.9).

Bang 4.9: Két qua phén tich nhan t6 kham pha EFA cia bién phu thudc

Component
Matrix?
Component
1
HL2 .838
HL3 827
HL1 816

Extraction Method:

Principal Component

Analysis.

a. 1 components

extracted.
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4.4. Phan tich hdi quy boi

Phén tich héi quy boi (hdi quy da bién) c6 dam bao dd tin cay va hiéu qua hay
khong? Dé tai can thuc hién cac kiém dinh chinh sau: Kiém dinh tuong quan tuyén
tinh gitra bién doc 1ap va bién phu thudc; kiém dinh mtc d6 phit hop ctia mé hinh.

4.4.1. Kiém dinh twong quan tuyén tinh

Muc tiéu ciia kiém dinh nay nham xem xét cac bién ddc lap tuong quan tuyén
tinh c6 y nghia voi bién phu thudc hay khong?

Phén tich mdi quan hé twong quan giita cac bién trong mo hinh, két qua bang
hé s6 tuong quan Pearson cho thiy c6 sy trong quan tuyén tinh v6i bién phu thudc
v6i & mirc ¥ nghia ctia hé s6 hdi quy nho hon 0,05. Nhu vay tt ca cac bién doc 1ap
déu twong quan tuyén tinh c6 ¥ nghia v&i bién phu thudc, cac bién nay s& duoc dua
vao thuc hién tiép ¢ cac kiém dinh can thiét tiép theo.

4.4.2. Kiém dinh mirc @9 phit hop ciia mé hinh

Két qua tir bang hé s6 hdi quy tuyén tinh boi (bang 4.11) bén dudi chi ra mbi
quan hé giita cac bién doc 1ap va bién phu thudc. Trong két qua phan tich hdi quy
nay, cac bién Quy trinh thi tuc (QTTT), Su tin ciy (TC), Cong khai minh bach
(CKMB), Co s& vat chat (CSVC), Thai dé phuc vu (TDPV), va Thoi gian (TG)
déu co anh hudng dén sy hai long cau ngudi dan véi mire ¥ nghia Sig. < 0,05. Chi ¢6
bién Ning luc phuc vu (NLPV) 1a co Sig. > 0,05, nén ta loai bién nay theo dit liéu
thu thap duoc.
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Bang 4.11: Bang hé s6 hdi quy

Coefficients?

Unstandardized |Standardized Collinearity
Model Coefficients Coefficients t Sig. Statistics
B Std. Error Beta Tolerance| VIF
(Constant)| -.951 257 -3.707 | .000

QTTT 581 .046 596 |12.512| .000 .604 1.656

TC 079 .040 081 | 1.991 | .048 .828 1.208
CKMB | .102 .042 106 | 2.411 | .017 .706 1.416
CSsvC 161 .045 141 | 3.561 | .000 .868 1.152
TDPV .090 .039 093 | 2.288 | .023 .834 1.199
NLPV .055 .039 054 | 1.421 | .157 936 1.068

TG 159 .043 146 | 3.670 | .000 871 1.149

a. Dependent Variable: HL

Nguon: Phan tich cua tac gia

Két qua phan tich hdi quy boi (Bang 4.11), cac bién con lai (ngoai bién NLPV)
déu c6 Sig. nho hon 0,05. Nhu vay cac bién Quy trinh thii tuc (QTTT), Su tin ciy
(TC), Cong khai minh bach (CKMB), Co sé vét chit (CSVC), Thai do phuc vu

(TDPV), va Thoi gian (TG) twong quan c6 ¥ nghia véi bién phu thudc Sw hai long

(HL) véi do tin cay ¢ muc tdi thiéu 95%.

Két qua hdi quy tuyén tinh boi & bén dudi (bang 4.12) cho thdy mo hinh ¢ R2

hiéu chinh 1a 0,721; nghia 1a m6 hinh tuyén tinh da xay dung pht hop véi tap dit liéu

dén mirc 72,1% tic 1a 72,1% sy bién thién ctia bién phu thudc duge giai thich bdi cac

bién doc 1ap cia md hinh. Nhu vay 27,9 % con lai bién thién cua bién phu thudc duge

giai thich bai cac bién khac ngoai md hinh ma trong pham vi nghién ctiu cia dé tai

nay chua xem xét dén.
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Bing 4.12: Tém tit mod hinh

Model Summary®

Adjusted R | Std. Error of Durbin-
Model R R Square )
Square the Estimate Watson
1 .8552 .730 721 .35635 2.000

a. Predictors: (Constant), TG, TC, NLPV, CSVC, TDPV, CKMB, QTTT
b. Dependent Variable: HL

Nguon: Phan tich cia tac gia
Mit khac, qua phan tich phuong sai ANOVA, cho thay Sig. = 0,000 cta kiém
dinh F. Diéu nay cho thdy mo hinh hdi quy tuyén tinh da bién xay dung 1a phu hop
v6i1 bd dit li¢u thu thap duoc va cac bién dua vao véi mire y nghia dam bdo c6 do tin
cdy it nhit 95% (Sig. < 0,05).
Bang 4.13: Bang phan tich phuong sai (ANOVA)

ANOVA?
Model Sum of df Mean Square F Sig.
Squares
Regression 67.728 7 9.675 76.192 .000°
Residual 25.017 197 127
Total 92.745 204

a. Dependent Variable: HL
b. Predictors: (Constant), TG, TC, NLPV, CSVC, TDPV, CKMB, QTTT

Nguon: Phan tich cia tac gia
4.4.3. Kiém dinh hién twong da cong tuyén
Kiém tra hién tuong da cong tuyén, nham kiém tra trong trudng hop cac bién
doc 1ap co6 hién tugng da cong tuyén, ttrc 1a cac bién doc 1ap twong quan chat ché voi
nhau trong moé hinh.
Theo két qua phan tich hdi quy (bang 4.11) & trén. Gia tri hé s6 phong dai

phuong sai (VIF - Variance inflation factor) déu nho hon 2, cho thay mdi lién hé gitta
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cac bién doc 1ap nay 1a khong dang ké, tirc khong c6 hién tuong da cong tuyén, chip
nhin dua vao mo hinh nghién ctru.

4.4.4. Kiém dinh phan phdi chuin ciia phan dw

Sau khi thyc hién udc lugng mé hinh hdi quy, ching ta can kiém dinh phan
du chuan hoa ciia mé hinh dé bao dam phan du chuan hoa c6 dang phan phi chuan
v6i tat ca cac bién doc 1ap.

Histogram
Dependent Variable: HL

Mean = -1.05E-15
Std. Dev. = 0.983
N =205

Frequency

-3 -2 -1 0 1 2 3

Regression Standardized Residual
Hinh 4.1: Biéu do tan sé cua phan duw chudn hoa
Nguén: Phén tich cua tac gia

Pé kiém dinh gia dinh vé& phan phdi chuan cta phan du bang cach vé& biéu d6
tan sb cua cac phan du.

Céch kiém dinh c6 thé st dung 1a v& dudng cong chuin hoa cia phan bd phan
du nay. Qua hinh 4.1 & trén néu chiing ta thy trén do thi dudng cong chuan hoé c6
dang hinh chudéng nhu phan phdi chuan véi gia tri trung binh (Mean) xp xi bang 0
va gia tri d6 léch chuan (Std. Dev.) xap xi bang 1 (0,983). Ta c6 thé két luan rang

phan phéi phan du sip xi chuan (hay xem nhu phan du c6 phan phdi gan chuén).
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Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: HL
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Hinh 4.2: Biéu do P-P Lots
Nguon: Phan tich cua tac gia
Mot cach khac dé kiém dinh sy chuan hoa cua phan du 13 vé d6 thi P-P Plots
dé so sanh voi phan phéi chuan. Do thi nay thé hién nhitng gia tri tich luy cta cac

diém phan vi cta phan phdi cta bién phan du theo tich liily phan vi ctia phan phdi
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chuan. Néu trén dd thi P-P plots (Hinh 4.2) cac diém nay khong nam qua xa dudng
chéo thang ky vong (cac chAm phén tan sat voi duong chéo) ctia phan phdi chuan thi
c¢6 thé xem nhu phan du c6 phan phdi gan chuan. Nhu vay gia thuyét vé phan phéi
chuan cta phan du khong bi vi pham.

TOM TAT CHUONG 4

Chuong 4 trinh bay két qua Kiém dinh cac thang do thanh phan su hai
long ctia ngudi dan va mé hinh nghién ctu chinh thirc da dugc diéu chinh.

Két qua cho thiy céc thang do déu dat dugce do tin cay qua kiém dinh
Cronbach’s Alpha va mé hinh hoan toan phi hop véi dir liéu. Két qua phan tich
hoi quy da khang dinh tat ca cac yéu té déu anh huong thuan chiéu dbi véi su
hai 10ng ctia nguoi dan di véi dich vy hanh chinh céng mot caa BHXH huyén
Tanh Linh, tinh Binh Thuan trir bién Nang luc phuc vu. Piéu nay ching to 1a
mo hinh ly thuyét dé ra la phi hop véi thuc té hién nay, cling nhu cac gia thuyét
trong md hinh ly thuyét déu dugc chap nhan trir H6. Chuong cudi s& tom tat
toan bd nghién ctu, nhitmg ham ¥ ciing nhu nhitng han ché cta nghién cau nay

va dé nghi nhimg huéng nghién cau tiép theo.
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CHUONG 5: KET LUAN VA HAM Y QUAN TRI

5.1. Két luin va két qua nghién ctru

Két qua nghién ctru da dap img duoc cac muc tiéu ma tac gia dé ra do la:

Thi nhat, xac dinh cac yéu t anh huong dén su hai 1ong cia nguoi dan
vé chit luong dich vu hanh chinh c6ng tai bo phan mét cira cia Bao hiém xa
hoi huyén Tanh Linh, tinh Binh Thuan.

Tht hai, xac dinh vé lugng cua ting yéu tb tac dong dén su hai 1ong cua
ngudi dan vé chat lugng dich vu hanh chinh céng tai bo phan mot ctra ctia Bao
hiém x& hoi huyén Tanh Linh, tinh Binh Thuan.

Tht ba, dé xuat cac ham y quan tri nham gidp 1anh dao Bao hiém xa hoi
huyén Tanh Linh c6 nhiing quyét sach phil hop dé nang cao hon nita chat lugng
dich vy nham phuc vu ngudi dan trén dia ban huyén mot cach hiéu qua.

Cu thé nhu sau:

Pau tién, tir Iy luan vé cac yéu té anh hudng dén sy hai long cua ngudi
dan, co sa 1y thuyét tir cc nghién cau trude day tir trong va ngoai nudc lién
quan dén sy hai 10ng ctia nguoi dan va thuc tién trong hoat dong b phan mot
ctra ctia Bao hiém xa hai huyén Téanh Linh, tinh Binh Thuan; tac gia da dé xuat
md hinh va gia thuyét nghién ctu vé cac yéu té anh huong dén su hai 1ong cua
ngudi dan vé chat lugng dich vu hanh chinh céng tai bo phan mot ctra ctia Bao
hiém xa hdi huyén Téanh Linh, tinh Binh Thuan gom 7 nhan té d6 1a: Quy trinh
tha tuc (QTTT), Su tin cay (TC), Cong khai minh bach (CKMB), Co s¢ vat
chit (CSVC), Thai d6 phuc vu (TDPV), va Thai gian (TG), Nang luc phuc vu
(NLPV)

Dit liéu phuc vu cho nghién ciu dugc xt ly bang phan mém SPSS 20
qua cac budc nhu la danh gia dg tin cady Cronbach’s Alpha va phan tich nhan
t6 kham pha EFA. Tiép theo la kiém dinh gia thuyét nghién ctu bang phan tich

tuong quan va hdi quy ciing cho thay c6 mdi quan hé thuan chiéu duong giira
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s4u yéu té anh huong dén su hai long caa ngudi dan vé chat luong dich vu hanh
chinh céng tai bo phan mét ctra cua Bao hiém x& hoi huyén Téanh Linh, tinh
Binh Thuan. Céac yéu tb tac dong truc tiép dén long trung thanh theo thi tu
manh nhat 1a yéu té Quy trinh tha tuc (QTTT), Thoi gian (TG), Co sé vat chat
(CSVC), Cbng khai minh bach (CKMB), Thai d6 phuc vu (TDPV), va Su tin
cay (TC).

Dua vao céac két qua nghién ctru dat dugc, tac gia xin dé xuat cac hamy
quan tri nham nang cao sy hai 16ng cua nguoi dan trén dia ban huyén Tanh
Linh, tinh Binh Thuan nhu trinh bay bén dudi.

5.2. Ham Y quan tri tir két qua nghién ctru

5.2.1. Ham y cho Quy trinh thi tuc

Quy trinh thu tuc l1a yéu td co tac dong manh nhat dén su hai long ctia nguoi
dan theo nhu dir liéu dugc phan tich. Vay nén, Bao hiém x3 hoi huyén Tanh Linh,
tinh Binh Thu4n can c6 nhimmg quan tim dung muc d6i v6i viéc minh bach, huéng
dan, cu thé va tham chi tinh gon quy trinh nhdm tao diéu kién thuén loi cho nguoi
dan. C6 thé xem xét mot sé diéu nhu:

Thir nhét, t6 chirc thuc hién don gian hoa cac quy trinh thu tuc hanh chinh,
giam thanh phan ho so va thoi gian giai quyét thu tuc hanh chinh. Thuong xuyén to
chtre ra so4t, danh gia su can thiét, tinh hop phap, hop 1y va hiéu qua cua cac thu tuc
hanh chinh; trén co s& d6 tiép tuc cit giam hodc dé xuét cit giam tdi da cac thu tuc
hanh chinh ruom ra, khong can thiét dé giam chi phi tuan tha.

Thir hai, phat dong phong trao nghién ciru, dé xuat cic sang kién trong cai
cach thu tuc hanh chinh; ting cuong tng dung triét dé cong nghé thong tin va xay
dung quy trinh giai quyét thil tuc hanh chinh ndi bg, bao dam nhanh, gon, khoa hoc,
thuan tién, rut ngén tbi da thoi gian thuc hién thu tuc cho ¢4 nhan, t6 chc; tang cuong
trach nhiém phéi hop giita cac co quan c6 tham quyén trong giai quyét thu tuc hanh
chinh.
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Tht ba, kiém soat nghiém ngat vi¢c ban hanh méi céc thu tuc hanh chinh thong
qua viéc danh gia tac dong, tham gia y kién, thAm dinh thu tuc hanh chinh trong du
an, du thao vin ban quy pham phap luat c6 quy dinh thi tuc hanh chinh dong thoi to
chtrc thue hién day du cac quy dinh vé cong bd, cong khai, minh bach thu tuc hanh
chinh va giai quyét phan anh, kién nghi ciia ca nhan, t6 chirc.

Tht tu, kip thoi xur Iy nghiém ¢4 nhan thiéu trach nhiém, cham tr, gay phién
ha trong giai quyét thu tuc hanh chinh ddi v&i ca nhan, t6 chuc.

Thr nam, héng nam t6 chirc ddi thoai v&i c4 nhan, tO chirc vé thu tuc hanh
chinh, giai quyét thu tuc hanh chinh; kip thoi c6 bién phap thdo g& cac kho khan,
vudng mic phat sinh trong thuc tién.

5.2.2. Ham y cho Thoi gian

Dbi v6i yéu t6 thoi gian 13 yéu td anh hudng tac dong 16n thr hai dén sy hai
long cua nguoi dan ddi vai chat luong dich vy hanh chinh cong tai bd phan mot cua
ctia Bao hiém x3 hoi huyén Tanh Linh, tinh Binh Thuan véi Beta hi€u chinh 14 0,146.
Dé cai thién diéu nay, Bao hiém x4 hoi huyén can co nhiing luu tAm mot cach cy thé
hon nhu:

Quy trinh hoa cac thao tac trong quy trinh xtr Iy hd so chuén, c6 thé ap dung
thang do thoi gian trung binh cho cac khau xir Iy dé vé lau dai c6 thé 1a mot bién phap
chuin hoa nd luc qué han hd so.

Cong khai quy trinh, thong tin xtr Iy hd so d6i v6i ngudi dan dé cung theo dbi.
Diéu nay c6 thé tao giam sat hai chiéu ciing nhu nhitng tac dong khach quan cho quy
trinh. Nhung can 4p dung khéo 1éo tranh qua tai, 4p lyc cho nhan vién bo phan thuc
hién.

Cai tién quy trinh thi tuc theo tidu chuan 5S dé c6 thé rit ngin thoi gian va
nang cao hi€u qua thyuc hién thu tuc hanh chinh tai don vi.

Xt Iy 1am guong nhiing trudng hop di tré, vé sdm, quan liéu, gay kho khan. ..
lam kéo dai thoi gian cia ngudi dan khi thue hién cac tha tuc tai BHXH huyén Tanh

Linh, tinh Binh Thuén.
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5.2.3. Ham y cho Co sé vat chat

Nhin chung nguoi dan danh gia vé co sd vat chit tai mot cira BHXH huyén
Tanh Linh kh4 tét. Tuy nhién, BHXH huyén Tanh Linh ciing cAn phai thuc hién mot
sO bién phap dé nang cao sy hai long cia ngudi dan ddi v6i co s vat chat tai bo phan
mot ctra khi thuc hién thu tuc hanh chinh cong.

Mic du, trong thoi gian qua BHXH huyén Tanh Linh di c6 nhiéu dau tu vé co
s& vat chét cho bd phan mgt ctra nhu nang cép lai toan bd may vi tinh, may in, may
lanh, son stra lai phong mot ctra va c6 trang bi thém ti dung hd so dé bo phan mot
ctra thuc hién tdt nhiém vu duoc giao. Tuy nhién, by phan mdt cira BHXH huyén
Tanh Linh can duoc sdp xép lai cho khoa hoc hon, phong mét ctra can dugc mé rong
vi hién tai nhu cau vé thi tuc hanh chinh cua nguoi dan rt cao nén khi vao nhiing lic
cao diém phong rit dong nguoi va chat chdi. Dé nang cao hon nita hiéu qua st dung
co s& vat chat cho viéc chinh phuc su hai long ctia ngudi dan thi cé thé ap dung thém
mot sd goi ¥ sau:

Thi nhat, BHXH huyén Tanh Linh can trang bi déng bd may moc thiét bi hién
dai, cong nghé hién dai, may tra ctru tién d6 giai quyét hd so hanh chinh va may lay
¥ kién nguoi dan. S& giam b6t duoc thoi gian tiép nhan hd so va xir Iy quy trinh thu
tuc hanh chinh, tim kiém thong tin hd so nhanh chéng dam bao long tin cho ngudi
dan.

Thr hai, BHXH huyén Ténh Linh can bd tri lai cac bd phan tiép nhan tai mot
ctra cho hop 1y hon, dé tao méi truong than thién trong giao tiép gitra cong chuc, vién
chtrc tai bd phan mot cura voi1 nguoi dan khi thuc hién tha tuc hanh chinh.

Thit ba, BHXH huyén Tanh Linh can trang bi thém may lay sd thur tu, may
photocopy, thém ti dung ho so da ning, nhat ky chimg thyc, s6 giao nhan... nham
phuc vu tdt hon cho cong tac giai quyét thu tuc hanh chinh tai bd phan mot cira.

Thir tw, BHXH huyén Tanh Linh can tng dung cong nghé thong tin hién dai
vao quan ly Nha nudc, st dung phﬁn mém mot cira hién dai, du luong va lién két

duogc vai tat ca cac bd phan chuyén mon xir 1y hd so hanh chinh. Nham gitip cho qué
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trinh tac nghiép, tiép nhan ho so, luu tri, trao doi, tim kiém xu 1y thong tin, giai quyét
hd so nhanh chong, chét lugng, hiéu qua.

5.2.4. Ham y cho Cong khai minh bach

Trong nghién ctru bién “cong khai minh bach” ciing c6 y nghia quan trong anh
hudng dén sy hai long cta nguoi dan ddi vai chit luong dich vu mét cira cia BHXH
huyén Tanh Linh. B phan mdt cura cling can dua ra thoi gian cy thé dé can bo, cong
chire, vién chirc nhét 1a nhimg can bo lanh dao tiép dan thudng xuyén, kip thoi nham
nim bat nhing ¥ kién cta cong dén, t6 chic phan anh; dong thoi tap trung giai quyét
nhanh chéng, cong khai, dit diém nhitng don thu khiéu nai cia ngudi dan. B phan
mot clra nén mo so theo ddi nhitng don thu ny, tiép nhan cac don thu nay qua duong
day nong, hop thu gop v dé xur 1y nhimg thong tin lién quan vé biéu hién cta hanh vi
nhiing nhiéu, tiéu cuc, voi vinh cua can bo, cong chuc, vién chirc by phan mot cura.

Cong tac kiém tra bd phan mot cira BHXH huyén Ténh Linhi can thuc hién
thudng xuyén, gan lién véi viée xir Iy nghiém tac cac truong hop sai pham, chin
chinh ngay. Tang cudng vai tro giam sat cua nguoi dan trong dich vu bo phan mot
cua.

Tam 1y chung ctia ngudi din d6i v6i nhimg cong viée lién quan dén dich vu
hanh chinh cong 1a duoc viéc. Ho sin sang chi tra nhitng chi phi ngoai cho mdi gidi
va cho can bo cong churc, vién chire lién quan dé giai quyét nhanh chong viée cua
minh. Dé ¢6 thé han ché duogc diéu nay, bén canh viéc xir Iy nghiém nhitng can bo vi
pham, sai trai, cling can tién hanh tuyén truyén cho nguoi dan hiéu rd vé quyén han
chinh dang cta ho, cho ho thay rd khong can chi tra nhitng khoan khong can thiét thi
moi thu tuc, gidy to hop 1y ciia ho van dugc giai quyét.

Dé c6 thé thuc hién cong khai, minh bach trong dich vu mot ctra, nén ap dung
quan 1y cac ho so thu tuc thong qua phan mém va thong qua hé thdng mang Internet
truc myén. Cong khai cac loai thu tuc giéy t0, cong khai cac truong hop du diéu kién,
cac truong hop thiéu can bo sung tha tyc, gidy to va nhiing loai phi con thiéu trén

website ciia don vi dé cho moi ngudi dan co thé tim hiéu.
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5.2.5. Ham y cho Thai d¢ phuc vu

Trong nghién ctru bién “thai do phuc vu” c6 anh huong nhét dinh (B=0,093)
dén sy hai long cta nguoi dan dbi v6i chat lwong dich vu mot cira tai BHXH huyén
Tanh Linh. Thuc té tai mot cira BHXH huyén Tanh Linh d4 trién khai mé hinh cham
diém ddi vé6i thai d6 phuc vu ctia can bg, cong chire, vién chic khi giai quyét cac tha
tuc hanh chinh 1a mot viéc 1am rat hiéu qua. Qua dé, thé hién tinh than phuc vu nhan
dan clia cac co quan cong quyén, giam sat can bd, cong chirc, vién chire khi thyc hién
nhiém vu, céng vu duoc giao, cling nhu giai quyét cac th tuc hanh chinh cta nhan
dan, gop phan ning cao hiéu qua trong cong tac quan 1y dbi v4i can bd, cong chiic,
vién chtrc. Viée ap dung rong rii phuong phap nay da khic phuc nhitng han ché, yéu
kém trong thoi gian qua ddi vé6i doi ngli can bd tai bd phan mot ctra nhu nhu: lang
phi thoi gian, lam viéc riéng trong gid hanh chinh, voi vinh, lam kho nguoi dan khi
giai quyét thu tuc hanh chinh...

Pé viéc thuc hién danh gia can by cong chuc dugc cong béng va hiéu qua, bd
phan mot ctra can thiét ké hoan chinh phiéu chdm diém d6i vé6i can bo, cong chrc,
vién chirc tryc tiép giai quyét thu tuc hanh chinh ddi v6i ca nhan, to chic. Noi dung
phiéu chim diém phai thé hién ddy du ndi dung nhu: Tén can bd, cong chirc, vién
chure; tha tuc giai quyét; giai quyét c6 dung han hay khong; c6 nhiét tinh hay khong;
giai quyét c6 ding luat khong, tong sb diém va két qua ca nhan minh c6 hai long
khong... Sau d6 dugc bé vao mot hom thu duge dat tai by phan tiép nhén va tra két
qua theo co ché “mot cira”. Dinh ky hang thang bo phan mdt cira tién hanh téng hop
cac phiéu danh gia can bo, cong chirc, vién chirc truc tiép giai quyét thii tuc hanh
chinh cho ngudi dan, tién hanh phan loai, danh gia timg c4 nhan can bd, cong chic,
vién chuc. Truong hop can bd, cong chirc, vién chirc truc tiép giai quyét thi tuc hanh
chinh cho nguoi dan khong dat yéu cau, sé diém thap, ngudi dan khong hai long vé
thai do phuc vu... thi phai kiém diém, luan chuyén cong tac, khong duoc truc tiép giai

quyét thu tuc hanh chinh d6i véi ca nhan, to chic.
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Bo phan mot ctra can thuc hién nghiém tlc vi¢c cAm uéng ruou bia trudc,
trong gio lam viéc, deo thé cong chuc khi 1am nhiém vu ... tao nén nét dep van hoa
trong hoat dong bd phan mdt cua.

5.2.6. Ham y cho Su tin cay

Murc do tin cdy cua dich vu mot ctra cua BHXH huyén Téanh Linh mac du dugc
ngudi din danh gia c6 sy hai long, tuy nhién lai thip nhét so véi cac nhém yéu tb
khac. PBac biét 1a khi cac loai giéy to duoc tra lai cho ngudi dan con bi thiéu sot, mat
mat cling nhu bi sai s6t. Do d6, bd phan mdt cira BHXH huyén Tanh Linh can phai
tiép tuc cai thién van dé nay. Bang cach qui dinh trach nhiém rang budc timg can bd,
nham dam bao két qua ddu ra 14 cac vin ban, gidy to hanh chinh dugc chinh x4c, dong
thot thuong xuyén ra soat cai tién quy trinh tha tuc tir khau tiép nhan, thu ly, luan
chuyén va tra két qua dung thoi gian quy dinh.

Nguoi dan rat quan tAm dén van dé lién lac dé dang voi can bd; dén nhimg tu
van hop 1y, kip thoi; dén su linh hoat trong viéc giai quyét cac van dé hanh chinh cta
can bd quan ly. Dé lam tét cac van dé nay doi hoi can ¢ bién phap cu thé. Van dé
ngudi dan c6 lién lac dé dang véi can bo va co duogce tu van tot nhat hay khong, ngoai
viéc phu thudc vao trinh d6 cua can bd, cong churc, vién chure, con phu thude vao dao
dtc nghé nghiép ciia ho. Do d6 can phai xay dung théi quen, 1 16i 1am viéc t6t cho
can bd, cong chirc, vién chire, bé'mg viéc kiém tra, giam sat, don dbe thuong xuyén;
xay dung cac bd quy ché cua don vi minh mét cach chit ché s& gbp phan giam di
“thai d6 vO cam” ctia can bd, cong chire, vién chirc. Bén canh d6 thudng xuyén lay y
kién nguoi dan vé ting can bg, cong churc, vién chirc ma ho lam viéc. Pua ra cac ti€u
chi dénh gia chi tiét, cy thé va cho nguoi dan tham gia dédnh gia can bd, cong chiic,
vién churc cia bd phan mot cua.

Xay dung khung md ta cong viéc cia can bd, cong chirc, vién chirc theo tung
vi tri viéc 1am tai b phan mot ctra. Quan tam hon nira dén 1oi ich chinh dang cua can
bo dé ho yén tdm phuc vu cong tac. Can c6 quy ché cu thé dé phan loai, danh gia sd

luong, chat luong hoat dong cong vu ctia mdi can bd, cong chirc, vién chire phu trach
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hang thang, la co s& cho viéc xem xét danh gia thi dua, khen thudng, ky luat va phuc
vu cho co ché danh gia cong chirc, vién chirc cudi nim.

5.3. Han ché cua dé tai

Nghién ciru 13 can cir & BHXH huyén Tanh Linh thay 1& chat luong dich vu
hanh chinh cong hi¢n tai cia minh dé co hudng khic phuc, hoan thién hon dé phuc
vu t6t hon cho ngudi dan. Tuy nhién do giéi han vé thoi gian nén nghién ctru ciing
c6 mot s han ché nhu:

Pau tién 1a do han ché vé thoi gian va tai chinh nén nghién ctru st dung quy
mo mAau ciia nghién ctru con thip va theo phuwong phap chon méu phi x4c suat: chon
mau thuan tién nhiing nguoi dan dén st dung dich vu tai mgt cra BHXH huyén Téanh
Linh Mic du két qua kiém dinh cho thdy 1a mé hinh nghién ctru pht hop va chit chg,
nhung kha ning tong quat con chua cao. Tinh téng quat hda s& cao hon néu nghién
ctru duoc chon miu theo phuong phép xac suat tirc 1a phai 1ap s6 liéu miu tong quat
(khai thac tur s6 nhat ky tir bd phan mot ctra cac ca nhan dén thuc hién giao dich vé
hanh chinh céng) tir s6 liéu mau téng quat tinh hé sb khoang cach dé chon mau nghién
cuu s€ cho tinh dai dién va chinh xac cao hon.

Th hai 13, cac yéu t6 danh gia tac dong vao su thoa man cta ngudi din thudng
bién d6i thuong xuyén, lién tuc cho phu hop véi thyuc té trong khi nghién ctru ndy chi
phu hop trong ngin han. Vi vay, trong lau dai cac yéu té nay c6 thé thay doi. Bén
canh d6 c6 thé c6 nhimng yéu t6 tiém 4n chua thé phat hién ra trong nghién ctru nay.
Bén canh d6, da sb nguodi dan st dung dich vu hanh chinh cong thudc céc linh vuc
khac nhau véi thoi gian han ché nén viéc nhin nhan va danh gia vin dé nghién ctru
chua sau sic. Piéu nay phan nao s& c6 anh huéng nhat dinh dén két qua nghién ctru.

5.4. Hwéng nghién ciru tiép theo

Dé tai 1a co so cho cac nghién clru sau nay c6 thé thuc hién v6i mot vai dé xuat
nhu:

Mot 1a can nang cao tinh khai quat cho nghién ctru thong qua viéc chon mau
theo phuong phap xac xuat voi phuong phap nay ¢ thé chon ra mot mau c6 kha ning

dai dién cho téng thé, vi c6 thé tinh dugc sai s6 do chon mau, tir d6 co thé ap dung
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cac phuong phap udce luong thong ké, kiém dinh gia thuyét thong ké dé suy rong két
qua trén mau cho tong thé chung, ddng thoi nghién ctru can diéu tra trong nhiéu thoi
gian khac nhau dé phat hién nhitng xu huéng thay doi trong dai han.

Hai 13 cAn nghién ctru mang tinh kham pha sau hon dé tim hiéu day du cac yéu
t6 anh huong dén su hai 10ng cta ngudi dan déi vai chat luong dich vu hanh chinh

cong.
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QTTT

PHU LUC

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of It

ems

.825 3

Item-Total Statistics

) ) Corrected Cronbach's
Scale Mean if |Scale Variance )
) Item-Total | Alpha if Item
Item Deleted |if Item Deleted ]
Correlation Deleted
QTTT1 8.1171 1.918 704 735
QTTT2 7.6341 1.919 755 .680
QTTT3 7.8585 2.406 595 .839
TC
Reliability Statistics
Cronbach's
N of Items
Alpha
.850 4
Item-Total Statistics
] ] Corrected Cronbach's
Scale Mean if [Scale Variance _
] Item-Total | Alpha if Item
Item Deleted |if Item Deleted _
Correlation Deleted
TC1 11.49 4.888 642 .829
TC2 11.33 4.172 .805 758
TC3 11.41 4.244 748 783
TC4 11.81 4.606 579 .858
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CKMB
Reliability Statistics

Cronbach's
N of Items
Alpha
.887 5

Item-Total Statistics

) ) Corrected Cronbach's
Scale Mean if |Scale Variance )
) Item-Total | Alpha if Item
Item Deleted |if Item Deleted ]
Correlation Deleted
CKMB1 15.8732 8.141 147 .858
CKMB2 16.3902 7.788 712 .868
CKMB3 15.8829 9.025 .655 879
CKMB4 15.9366 7.962 .681 875
CKMB5 15.9756 7.906 871 831
CsvC
Reliability Statistics
Cronbach's
N of Items
Alpha
.758 3
Item-Total Statistics
) ) Corrected Cronbach's
Scale Mean if |Scale Variance _
_ Item-Total | Alpha if Item
Item Deleted |if Item Deleted _
Correlation Deleted

CsvcC1 7.98 1.578 575 .690
csvcez2 8.03 1.661 576 .690
CSVC3 7.81 1.469 615 .645
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TDPV

Reliability Statistics
Cronbach's
N of Items
Alpha
.785 3
Item-Total Statistics
) ) Corrected Cronbach's
Scale Mean if [Scale Variance )
) Item-Total | Alpha if Item
Item Deleted |if Item Deleted _
Correlation Deleted
TDPV1 7.0878 2.375 579 157
TDPV2 6.8683 1.899 .698 624
TDPV3 6.9415 2.173 .604 731
NLPV
Reliability Statistics
Cronbach's
N of Items
Alpha
.907 5
Item-Total Statistics
) ) Corrected Cronbach's
Scale Mean if |Scale Variance _
_ Item-Total | Alpha if Item
Item Deleted |if Item Deleted
Correlation Deleted
NLPV1 10.1220 7.088 .789 .882
NLPV2 10.1610 7.185 798 .880
NLPV3 9.9220 7.984 721 .898
NLPV4 10.0976 7.118 748 891
NLPV5 10.0976 6.853 792 .882
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TG

Reliability Statistics
Cronbach's
N of Items
Alpha
.748 3
Item-Total Statistics
) ) Corrected Cronbach's
Scale Mean if [Scale Variance )
i Item-Total | Alpha if Item
Item Deleted |if Item Deleted ]
Correlation Deleted
TG1 7.7073 1.777 563 .679
TG2 7.6244 1.736 591 .647
TG3 8.0634 1.619 574 .668
HL
Reliability Statistics
Cronbach's
N of Items
Alpha
.769 3
Item-Total Statistics
] ] Corrected Cronbach's
Scale Mean if [Scale Variance _
] Item-Total | Alpha if Item
Item Deleted |if Item Deleted _
Correlation Deleted
HL1 7.4488 2.131 587 .706
HL2 7.5854 1.911 618 671
HL3 7.5122 2.045 .603 .688
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EFA
POC LAP

KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling 185
Adequacy.
Bartlett's Test of Approx. Chi- 2922
Sphericity Square 206
df 325
Sig. .000

Total Variance Explained

L Extraction Sums of Squared | Rotation Sums of Squared
Initial Eigenvalues _ _
Loadings Loadings
Component i : :
% of | Cumulative % of [Cumulative % of |Cumulative
Total Total Total

Variance % Variance % Variance %
1 6.347| 24.411 24.411 6.347 | 24411 | 24411 |3.723| 14.318 | 14.318
2 3.464 | 13.323 37.734 3.464 | 13.323 | 37.734 |3.518| 13.531 | 27.848
3 2.408 | 9.262 46.997 2.408 | 9.262 46.997 |2.883| 11.088 | 38.936
4 2.033| 7.819 54.815 2.033 | 7.819 54.815 |2.329| 8.956 47.892
5 1.681| 6.465 61.280 1.681 | 6.465 61.280 |2.146| 8.252 56.144
6 1.616| 6.215 67.495 1.616 | 6.215 67.495 |2.135| 8.213 64.358
7 1.260| 4.845 72.340 1.260 | 4.845 72.340 [2.076| 7.983 72.340
8 675 | 2.597 74.937
9 622 | 2.391 77.328
10 598 | 2.301 79.629
11 573 | 2.202 81.831
12 522 2.006 83.837
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13 486 |[1.868  [85.705
14 476 1.832 87.537
15 435 [1.673 89.211
16 408 [1.571 90.782
17 356 [1.370 92.152
18  |353 [1.358  93.509
19 309 [1.189  94.698
20 290 [1.116 05.814
21 .268 [1.032 96.846
22 216 |.832 97.679
23 202|775 08.454
24 |186 |715 99.169
25 |139 |534 99.703
26 077 |297 100.000
Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotated Component Matrix?
Component
1 2 3 4 5
NLPV2 877
NLPV5 .862
NLPV1 .855
NLPV4 .835
NLPV3 .816
CKMB5 .851
CKMB3 .807
CKMB2 .788
CKMB4 q74
CKMB1 .760
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TC2

.873

TC3

.834

TC1

821

TC4

704

QTTT2

.765

QTTT3

154

QTTT1

731

TG2

813

TG3

782

TG1

167

TDPV3

851

TDPV?2

.838

TDPV1

716

CSvC1

.843

CSvC2

790

CSVvC3

162

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in 6 iterations.
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BIEN PHU THUOC

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling

.698
Adequacy.
Approx. Chi-Square 156.978
Bartlett's Test of
N df 3
erici
P / Sig. .000

Total VVariance Explained

Initial Eigenvalues

Extraction Sums of Squared Loadings

Component i i i
Total |% of Variance [Cumulative %| Total |% of Variance|Cumulative %
1 2.052 68.394 68.394| 2.052 68.394 68.394
2 498 16.588 84.983
3 451 15.017| 100.000

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Component
Matrix?
Component
1
HL2 .838
HL3 827
HL1 816

Extraction Method:

Principal Component

Analysis.

a.

1 components

extracted.
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HOI QUY

ANOVA*®
Sum of
Model df Mean Square F Sig.
Squares
Regression 67.728 7 9.675 76.192 | .000P
Residual 25.017 197 127
Total 92.745 204

a. Dependent Variable: HL

b. Predictors: (Constant), TG, TC, NLPV, CSVC, TDPV, CKMB, QTTT

Model Summary®

Adjusted R | Std. Error of Durbin-
Model R R Square ]
Square the Estimate Watson
1 .8552 .730 721 .35635 2.000

a. Predictors: (Constant), TG, TC, NLPV, CSVC, TDPV, CKMB, QTTT

b. Dependent Variable: HL
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Coefficients?

Unstandardized Standardized ] S o

Model Coefficients Coefficients t 3ig. | Collinearity Statistics
B Std. Error Beta Tolerance VIF

(Constant) | -.951 257 -3.707 | .000
QTTT 581 .046 596 12.512 | .000 .604 1.656
jje .079 .040 .081 1.991 | .048 .828 1.208
CKMB 102 .042 .106 2411 | .017 .706 1.416
CSvC 161 .045 141 3.561 | .000 .868 1.152
TDPV .090 .039 .093 2.288 | .023 .834 1.199
NLPV .055 .039 .054 1.421 | .157 .936 1.068
TG 159 .043 146 3.670 | .000 871 1.149
a. Dependent Variable: HL
Histogram

25

Frequency

-3

Dependent Variable: HL

-2 -1

Regression Standardized Residual

0

1
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Mean = -1.05E-15
Std. Dev. = 0.983
N =205
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GioiTinh
) Cumulative
Frequency | Percent |Valid Percent
Percent
NU 70 34.1 34.1 34.1
Valid | NAM 135 65.9 65.9 100.0
Total 205 100.0 100.0
DoTuoi
) Cumulative
Frequency | Percent |Valid Percent
Percent
DUOI 30 42 20.5 20.5 20.5
TU 31 BEN 40 59 28.8 28.8 49.3
Valid | TU 41 DEN 50 73 35.6 35.6 84.9
TREN 50 31 15.1 15.1 100.0
Total 205 100.0 100.0
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