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TOM TAT

Nghién citu Nang cao cht liwong dich vu theo co ché mét civa lién thong tai Uy ban nhan
ddn xd Hoa Ninh, huyén Long Ho, tinh Vinh Long da tién hanh trén 300 nguwoi dan nguoi dén
co giao dich voi bo phdn mot cua cua Uy ban nhan dan xa Hoa Ninh, huyén Long Ho, tinh
Vinh Long va phong vin 10 chuyén gia nham thu thip cdc thong tin dé xdc dinh mire d¢ quan
trong cua cac nhan 16 anh huong dén chat lwong dich vu theo co ché mét cira lién thong cua
xd Hoa Ninh va dénh gid mike @6 quan trong cia cdc yéu t6 dé theo thang do, do tic gia thiét
ké. Két qua da xdc dinh dieoe mot s6 nhan té anh hwéng dén chat lwong dich vu theo co ché
mét cira lién théng tai Uy ban nhan dan xd Hoa Ninh, huyén Long Ho, tinh Vinh Long bao

gom: Can bj cong chike, thi tuc quy trinh, thoi gian, co s6 vt chat.

Tw khoa: sw hai long, bo phdn mot cura, mot cua lién thong

ABSTRACT

Studying on improving the Quality of Service under the One-Stop service mechanism
at the People’s Committee of Hoa Ninh Commune, Long Ho District, Vinh Long Province is
carried out over 300 habitants dealing with Peoples Committee of Hoa Ninh commune, Long
Ho district, Vinh Long province and 10 experts interviewed to collect information to determine
the importance of factors affecting the quality of service under the one-stop service mechanism
and the assessment of the importance of these factors in accordance with the scale designed
by the author. The results have identified a number of factors that affect the quality of service
under the one-stop service mechanism at Hoa Ninh People’s Committee, Long Ho District,

Vinh Long Province including: Civil servants, procedures Process, time, facilities.

Keywords: satisfaction, one-stop part, one-stop service
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1. Giéi thiéu

“Mot cira” 1a co ché giai quyét cong viée
clia to chuc, cong dan, thude thim quyén cua
co quan hanh chinh nha nudc tir tiép nhan yéu
cau ho so dén tra lai két qua thong qua mot
dau moi 1a “bod phan tiép nhan va tra két qua”
tai co quan hanh chinh nha nudéc.

La trung tdm cua 4 xa cu lao thudc huyén
Long Hd, phia Pong giap v6i xa Binh Hoa
Phudc, phia Tay Nam giap véi xa An Binh,
phia Nam giap v6i song C6 chién va xa Thanh
Pric, phia Bic giap voi xa Pong Pha, xa Hoa
Ninh c6 dién tich dét ty nhién 1.17799 ha, xa
¢6 6 4p, 2498 ho gia dinh v6i 9364 nhan khau.
Toan xa c6 41 can bg, cong chirc cua xa, trong
d6 ¢6 10 can bo chuyén trach, 11 cong chire va
20 nguoi hoat dong khong chuyén trach. Song
hanh cung véi viéc cdi cach thu tuc hanh chinh
trén ca nudc, xa Hoa Ninh cling da thyc hién
viéc cai cach theo co ché mot cura lién thong.

Nhu vdy, ngudi dan c6 hai long ddi véi
co ché mot cira lién thong tai Uy ban nhan
dan x4 Hoa Ninh, huyén Long Ho hay khong?
Viéc nhin nhan cu thé hon vé mé hinh t6 chirc,
cach thuc thuc hién danh gia va do luong hiéu
qua cua co ché mot cira, co ché mot cira lién
thong 1a mot van dé cap thiét. Do do, dé tai
“Ndng cao chat lwong dich vu theo co ché
mpt civa lién thong tai Uy ban nhén din xi
Hoa Ninh, huyén Long Ho, tinh Vinh Long”
duoc chon nghién ctru.

2. Mot s6 nghién ctru vé chit hrong
dich vu theo co' ché mt cira

[1] Lé Dan (2011) di xéc dinh cac yéu
t6 anh hudng dén su hai long vé chat luong
dich vu hanh chinh cong va dé xuit mé hinh
danh gida mtrc d6 hai long ctia cong dan va to

4

chirc d6i v6i dich vy hanh chinh cong. M6 hinh
bao gdm 7 nhén tb chinh: cdn b cong chic,
Co s& vat chat, Cong khai cong vy, Thoi gian
lam vi¢c, Thu tuc quy trinh lam viéc, Phi - 1¢
phi, Co ché giam sat va gop y. Tur do, xac
dinh muc d¢ huong thu loi ich tir dich vy hanh
chinh cong ctia cong dan va la ndi dung tham
khao dé theo ddi, danh gia va dé ra giai phap
trong cong tac cai cach hanh chinh. Bén canh
d6 Héctor Oscar Nigro (2012), da st dung
md hinh téng hop tir cac dir liéu: chi sd hai
long cua nguoi tiéu dung chau Au (ESCI) va
ECSI duoc stra ddi boi Chenn (Chenn, 2009).
M0 hinh giai thich 65% su hai long ctia cong
dan va 55% su trung thanh voi 1anh dao dia
phuong. Eran Vigoda-Gadot (Journal of Public
Administration Research and Theory vol 17,
Issue 2 2007), md hinh st dung ca 2 quan hé
tryc tiép va gian tiép.

[2] Lé Vin Huy va Nguyén Thi Ha My
(2007), nghién ctru da dé xuat mé hinh VCSI
- Chi s6 hai long khach hang Viét Nam vai 7
bién s6 bao gdm: (1) Hinh anh thuong hiéu,
(2) Chét luong mong doi, (3) Chét lwong cam
nhan, (4) Gia tri cam nhan, (5) Su théa man
cta khach hang (yéu té trung tdm), bién sb
két qua ctiia mo hinh s& 13 (6) Su phan nan va
(7) Long trung thanh cta khach hang. Bén
canh d6 Huynh Van Tung, VS Thanh Danh
(Tap chi Quan 1y kinh té s6 34 7/2010) da sir
dung Chi s6 hai long khach hang (Customer
Satisfaction Index - CSI) dé do luong sy thoa
man cua khach hang doanh nghiép khi dang
ky khoi sy doanh nghiép theo co ché mot cira
lién thong. Nghién ciru tién hanh phan tich
cac nhén t6 ddi voi su ky vong va cac nhan tb
d6i véi sy hai long cua doanh nghiép. Ngoai
ra, nghién ctru ciing cho biét cac yéu tb noi
sinh va ngoai sinh anh huong dén hanh vi st
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dung dich vy ctia khach hang, cac yéu tb nay
tac dong tich cuc hodc tiéu cuc dén hanh vi str
dung dich vu ctia doanh nghiép.

[3] Nghién ctru cua VO Nguyén Khanh
(2011) da tién hanh do luong su hai long vé
dich vu hanh chinh cong tai UBND Quan 1. Sy
hai 10ng cta ngudi dan vé dich vu hanh chinh
cong tai UBND Quan 1 chiu anh hudng bdi 4
nhan t6 quan trong d6 1a (1) quy trinh thu tuc,
(2) kha nang phuc vy, (3) su tin cdy, (4) co s&
vat chat. Két qua kiém dinh cho thy 4 thanh
phan nay c6 quan hé cing chiéu v4i chat lugng
dich vu hanh chinh cong.

[4] Nghién ctru cia D6 Hitu Nghiém
(2010) da khao sat mirc do hai long cia nguoi
ndp thué d6i vai chit luong dich vu cong tai
Chi cyc thué tinh Binh Dwong di xac dinh 5
yéu t chinh anh hudng 1én chat luong dich vu
cong do 1a (1) tin cay, (2) dap ting, (3) nang luc
phuc vu, (4) déng cam, (5) phuong tién hiru
hinh. Két qua kiém dinh cho thdy ca 5 nhan
t6 nay déu c6 mdi quan hé dong bién véi mirc

d6 hai 1ong ctia nguoi ndp thué. Pidu nay co
nghia 1a khi 5 nhan t nay dugc cai thién theo
chiéu huéng tt 1én thi mic @6 hai 1ong cta
nguoi nop thué s& duogc nang 1&€n va nguoc lai.

[5] Nghién ctru cua L& Ngoc Suong
(2011) khao sat danh gia sy hai long cuia nguoi
dan ddi voi chat luong dich vu hanh chinh cong
tai Uy ban nhan dan Huyén Cu Chi, Thanh
phd Ho Chi Minh cho thiy c6 6 nhan t6 anh
huong dén chat luong dich vu 1a (1) su tin cay,
(2) thai d6 phuc vu, (3) Su dong cam, (4) moi
truong cung cap dich vu, (5) nang luc phuc
vu, (6) co s6 vat chat.

3. Két qua phan tich va danh gia

3.1 Thuec trang va kiém dinh thang do
chit lwong cung cdp dich vu ciia co quan
mot cvra lién thong tai dia ban nghién ciru

Tiéu chi va két qua cung cép dich vu theo
co ché mot cira lién thong tai dia ban nghién
ctru trong 3 nam gan day duoc thé hién qua
bang 1 nhu sau

Bing I: Thue trang cung cép dich vu ciia co ché mt civa lién thong

Nam

Tiéu chi

2015 2016

Chénh léch
2016/2015 2017/2016
) Ty 1é S6 Ty 1&
vu (%) vu (%)

Sb vu giai quyét | 952 | 1.159 | 1.245 | 207 | 21,75 86 7,39
2 | Sévuthanhcong | 847 | 1.054 | 1.144 | 206 | 24,35 90 8,56
3 | Sovunguoidan | g 15 9 3| -1667 | -6 | -40,00
khiéu nai

Qua phén tich thyc trang cung cap dich
vu cua co quan mdt cua lién thong (Bang 1)
ta thay, giai doan 2015 - 2017 mic du s6 vu

(Nguon: UBND xd Hoa Ninh, 2017)

gidi quyét thanh cong ting 1én nhung toc do
tang lai c6 chiéu hudng giam xudng. Vi thé
can phai xac dinh nguyén nhéan dé tim ra giai
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phap nham nang cao chét lugng ciia dich vu.

bé co dir liéu phuc vu cho viéc minh hoa

trong nghién ctru, tac gia tién hanh khao sat

300 nguoi dan da tirng dugc co quan mat ctira
lién thong phuc vu, cu thé két qua khao sat
s liéu so cap theo phuong phap phi xac xuat
dugc thé hién qua bang 2 nhu sau:

Bing 2: Thong tin ciia ngwoi din qua méu khéo sdt

Tan s6 (N=300) Ty 18 %

I | Giéitinh

1 | Nam 231 77,0
2 | Nir 69 23,0
II | Nhém tudi

1 | Tir 18 - 35 tudi 21 7,0
2 | Tur 36 - 45 tudi 77 25,7
3 | Tir 46 - 60 tudi 140 46,7
4 | Lén hon 60 tudi 62 20,7
III | Tinh trang hon nhan

1 | Chua két hon 9 3,0
2 | Pi két hon 291 97,0
IV | Trinh d$ hoc vén

1 | Pho thong 88 29,3
2 | Trung cip 113 37,7
3 | Cao Pang/Pai hoc 87 29,0
4 | Sau Pai hoc 12 4,0
V | Nghé nghiép

1 | Bu6n ban 105 35,0
2 | Canbd CNV 42 14,0
3 | Nong dan 115 38,3
4 | Khac 38 12,7

(Nguon: Xir 1y s6 liéu phong van 300 nguoi dan tai xd Hoa Ninh)
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Kiém dinh thang do chit lwong dich vu

Trén co s s6 lidu so cap duge khao sat, két qua kiém dinh Cronbach’s Alpha dugc thé
hién qua bang 3 sau:

Bing 3: Két qud kiém dinh Cronbach’s Alpha

Cron-
bach’s
Alpha sau
khi loai
bién

Phit biéu

I | Can b cong chirc c6 hé s6 Cronbach’s Alpha la 0,831
Cén b cong chure giao tiép than thién, nhiét
i (Sl eie) finh hizéne dAn ngtoi dan khi dén lienther | 202 |2 Ae
5> | CanboCC2 Th'al.(j(_) 11013 su‘va flhl?t t1n}1 cua cong chirc 0.658 0.787
khi ti€p nhén va tra két qua
3 | Camboccy | £4n o cong chic khong nhing nhi€u, dot| - 5o, | g 814
hoi thém céac khoan phi ngoai quy dinh
4 | CanboCC4 Narrlg II_IS ch}ﬂlyen n}on ctia cong churc khi 0.678 0.779
hudng dan ho so thu tuc
I | Thi tuc quy trinh ¢6 hé s6 Cronbach’s Alpha la 0,788
5 | ThutucQT1 T}long tlnﬂ lle~n guan dén ho so dugc cung 0,589 0,740
cap day du, rd rang
6 | ThutucQT2 M?u don, mau to khai don gian, dé thuc 0,581 0,744
hién
7 | ThutucQT3 Tl.lu tuc qquy trinh dugc niém yét cong khai 0.602 0.733
tal tru so
Thong tin huéng dan dung nhitng quy dinh
8 | ThutucQT4 m&i nhit nhdam mang 1oi ich cho cong dan. 0.612 0,728
III | Chi phi c¢6 hé s6 Cronbach’s Alpha la 0,764
9 | Chiphil (;?c khoan Phl’ ‘le_: phi thanh toan cac thu tuc 0.595 0.686
lién quan la phu hop
o Khong phat sinh thém chi phi thué ngoai
10 | Cnigiab dich vu dé hoan chinh tha tuc e il
11 | Chiphi3 Kﬁhong Phat. flnh ‘Elen 1‘301v dlfan:g thém cho 0,596 0.684
cong churc ti€p nhan va xur 1y ho so
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IV | Thoi gian ¢6 hé s6 Cronbach’s Alpha la 0,860
12 | Thoigianl Thoi gian cho doi, tiép nhan hd so lahop 1y | 0,688 0,828
Hb so day du va hoan chinh duoc tiép nhan

13 | Thoigian2 © e VR 0,695 0,826
va giai quyet mot lan

14 | Thoigian3 Thoi gian tra két qua ludn ding hen 0,710 0,820

15 | Thoigiand Thoi gian '%1a1 fluyet h6 so phu hop theo 0.730 0.811
quy dinh hién hanh

V | Co s6 vat chit c6 hé s6 Cronbach’s Alpha la 0,804

Co s& vat chat, trang thiét bi tai bo phan
16 | CosoVCl1 tiép nhan va huéng din thuan tién cho| 0,620 0,705
nguoi dan st dung

Céch b tri bd phan tiép nhan va tra két qua

17 | CosoVC2 thugn tién, d& thy 0,634 0,691
Noi b tri chd ngdi chd, dén tiép to chiic,

18 | CosoV(3 ca nhan dén giao dich va tra két qua hop 1y 0,606 0,720

VI | Théng tin phan hoi ¢6 hé s6 Cronbach’s Alpha la 0,874

19 | ThongtinPH1 | 1\g¥01 dan ludn duge gop y va phdn dnh | ,5; | e5g
khi khong hai long

20 | ThongtinPH2 Lantl dao qva f:an bf-) cong ‘c'huAc ludn tiép thu 0,665 0.863
y kién phan anh cia nguoi dan

21 | Thongtinprz | C3¢ ¥ kién g6p ¥, phan dnh duge ghi nhén | 53 | g5
va phan hoi kip thoi

22 | ThongtinPH4 Pon vi cong khai s6 dién thoai dé nguoi 0.746 0.832

dan gop y ngay khi can.
VII | Chiét lwong dich vu c6 hé s6 Cronbach’s Alpha la 0,814

Chét lugng dich vu theo co ché mot cira
23 | ChatluongDV1 | lién thong ctia xa Hoa Ninh lam hai long | 0,581 0,785
Anh/Chi

Chat lugng dich vu theo co ché mot cira
24 | ChatluongDV?2 | lién thong ctia x4 Hoa Ninh dap tmg ttnhu | 0,616 0,775
cau cua Anh/Chi

Chat lugng dich vu theo co ché mot cira
lién thong cua xa Hoa Ninh 14 tot nhét
Dich vu theo co ché mot ctra lién thong rat
can thiét voi nguoi dan

25 | ChatluongDV3 0,580 0,786

26 | ChatluongDV4 0,618 0,774

Chét lugng dich vu theo co ché"m(f)t cua
27 | ChatluongDV5 | lién thong la hoan toan phu hop dé ap dung | 0,627 0,772
tai xd Hoa Ninh

(Nguon: Xir Iy s6 liéu phong vin 300 nguoi dan tai xd Hoa Ninh)
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Két qua & bang 3 cho thay, thang do chat
luong dich vu du didu kién dé thuc hién phan
tich va dénh gid thuc trang chit luong cung
cép dich vu theo co ché mdt cira lién thong tai
Uy ban nhén dan x3 Hoa Ninh, huyén Long
Ho, tinh Vinh Long.

3.2 Phén tich sw déong ¥ ciia nguwoi din
doi vdi dich vu trong tirng yéu té

- Yéu t6 Can b6 cong chirc

Yéu t6 can bo cong chirc phuc vu tai co
quan mot cira lién thong cua xi ¢ 4 bién sb
duogc phan tich qua bang 4 nhu sau:

Bing 4: Pdnh gid ciia nguwoi din vé Can b cong chive thwe hién dich vu

Dién giai

Nho
nhat

Lén  Trung D¢ léch
nhit  binh chuén

Céan bd cong chuc giao tiép than thién,

CanboCCl | it inh khi dén Tién hé. ! > | 29| LI4S
Thai dg lich sy va nhiét tinh ctia cong

CanboCl2 | e khi tiép nhin va tra két qua. A B B
Can bo cong chirc khong nhiing nhiéu,

CanboCC3 | 441 hoi them céc khodn ngodi quy dinh, | . | > | 268 | 1,226

CanboCC4 NaI’lg h'ch chu;yen mE)n cua cong churc khi 1 5 247 1,083
hudng dan ho so thu tuc.

(Nguon: Xir Iy s6 liéu phong van 300 nguoi dan tai xd Hoa Ninh)

Tt bang 4 ta thdy, ngudi dan danh gia
can by cong chirc vé thuc hién dich vu theo co
ché mot ctra chua cao vi 3 bién quan sat chi
moéi dat duoc murc khong dong ¥.

Tir két qua nay cho thdy dé thyuc hién tot
co ché mét cira lién thong thi xa Hoa Ninh nén

c¢6 nhitng giai phap cu thé dé ning cao ning
lyc ciing nhu kha nang giao tiép ciia can bo
cong chuc.

- Yéu t6 Thu tyc quy trinh

Yéu t6 nay c6 4 bién s6 dugc phan tich
qua bang 5 nhu sau:

Bing 5: Diém trung binh yéu té Thii tuc quy trinh

Dién giai

Nhé Lén Trung D9 léch
nhit nhit binh  chuén

ThutucQT! T}long tlnq 11e~n c‘luan dén ho so dugc cung 1 3 2,03 0,529
cap day du, r0 rang.

ThutucQT2 | Mau don, mau to khai don gian, dé thuc hién. | 1 3 1,99 | 0,542

ThutucQT3 Tl}u ‘a_lcvquy trinh dugc niém yét cong khai 1 4 2,01 0.539
ta1 tru so.
Thong tin huéng din dung nhitng quy dinh

Ul QLS. méi nhat nhim mang loi ich cho cong dan. L . 25 U

(Nguon: Xir 1y s6 liéu phong van 300 nguwoi dan tai xd Hoa Ninh)
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Tir bang 5 ta thdy, Uy ban nhan dan x4 Hoa Ninh di 4p dung khong thanh cong co ché
mot ctra lién thong thé hién qua diém trung binh cta cic bién quan sat cua yéu té nay déu
khong dat mirc dong ¥ ctia nguoi dan.

- Yéu t6 Chi phi
Két qua phan tich yéu t chi phi qua bang 6 nhu sau:
Bing 6: DPiém trung binh yéu té chi phi

Nhé Lén Trung Do léch
nhat nhat Binh  chuan

Dién giai

Cac khoan phi, 1€ phi thanh toan céc thu tuc

Chiphil lién quan la phu hop

2 5 3,43 0,663

Khong phét sinh thém chi phi thué ngoai

Chiphi2 dich vu dé hoan chinh thu tuc

2 5 3,47 0,705

Khong phét sinh tién bdi dudng thém cho

Gl cong chire tiép nhan va xir Iy ho so

2 5 3,43 0,697

(Nguon: Xir 1y s6 liéu phong van 300 nguoi dan tai xd Hoa Ninh)

Qua bang 6 cho thiy, 300 nguoi dan dugc phong van déu dong y véi cac phat biéu trong
yéu t6 chi phi. Didu nay minh chimg rang véi viée ap dung co ché méi da gitp cho nguoi dan
bang 1ong hon ciing nhu thay hop 1y hon véi nhing chi phi minh bé ra khi 1am thi tuc hanh
chinh tai xa.

- Yéu té Thoi gian
Két qua phan tich yéu t6 thoi gian qua bang 7 nhu sau:

Bing 7: Piém trung binh yéu té thoi gian

Nhé Lém Trung D9 léch

nhit nhit Binh chuin

Thoigian] | Thoi gian chd doi, tiép nhan hdo so lahoply | 1 4 2,53 | 0,724

Ho so ddy da va hoan chinh dugc tiép nhan

Thoigian2 | . ... L nl 1A 1 4 2,50 0,738
va giai quyet mot lan

Thoigian3 | Thoi gian tra két qua ludn dung hen 1 4 2,59 0,670

b g Thoi gian gidi quyét ho so phu hop theo 1 4 2,51 0711

quy dinh hién hanh

(Nguon: Xir 1y 56 liéu phong van 300 nguoi dan tai xd Hoa Ninh)
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Tir két qua khao sat thyuc té ¢ bang 7 ta thiy, ngudi dan chua chap nhéan vai thoi gian hen
tra két qua ctia co ché.

- Yéu t6 Co s& vat chét
Diém trung binh yéu té co s& vat chat duge phan tich qua bang 8 nhu sau:

Bing 8: Piém trung binh yéu té co sé vit chit

Nhé Lén Trung D léch
nhit nhit Binh chuén

Dién gidi

Co s vat chat, trang thiét bi tai bod phan
CosoVCl1 tiép nhan va huéng dan thuan tién cho 1 4 2,53 0,691
nguoi dan su dung

Céch bb tri bd phan tiép nhan va tra két
qua thuan tién, dé thay

CosoVC2 1 4 2,51 0,720

Noi bé tri chd ngdi chd, don tiép t6 chiic,
CosoVC3 | ca nhan dén giao dich va tra két qua hop 1 4 2,54 0,686
ly

(Nguon: Xir Iy s6 liéu phong van 300 nguoi dan tai xd Hoa Ninh)

Qua bang 8 ta thiy, ba bién quan sat do ludng cho yéu té co s& vét chat khong dat mirc
do danh gia dong y cta 300 ngudi dan dugc phong van.

- Yéu t6 Thong tin phan hoi
Két qua danh gia cua ngudi dan duoc phong van tai xa dugce tac gia thé hién trong bang sau:
Bing 9: Piém trung binh yéu té théng tin phin hoi

Nhé Lén Trung D¢ léch
nhat nhat Binh chuin

Dién giai

Nguoi dan luén dugce gop y va phan

W R T b b T o

2 5 3,31 0,764

Lanh dao va cén bd cong chirc ludn
ThongtinPH2 | tiép thu y kién phan anh cua nguoi | 2 5 3,51 0,743
dan

Céc ¥ kién gop ¥, phan anh duoc

WO IEE) | s e ke (o [ (s

2 5 3,33 0,756

Pon vi cong khai s6 dién thoai dé

ol ngudi dan gop ¥ ngay khi can.

2 5 3,32 0,801

(Nguon: Xir Iy s6 liéu phong van 300 nguoi dan tai xd Hoa Ninh)
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Tir bang 9 ta thiy, thang do ctia yéu t6 nay dugc thiét ké co 4 bién quan sat trong d6 chi
duy nhét c6 1 bién dugc nguoi dan danh gia mirc do dong ¥, con lai 3 bién quan sat chi dat
murc danh gia 1a trung hoa.

Vi thé trong thoi gian t61 xa can xem xét lai cac cong tac lién quan dén céc yéu to nay dé
c6 giai phép cai thién nham nang cao chat lugng dich vu cta co ché mdt ctra lién thong tai xa.

3.3 Pdnh gid chung vé chit lwong dich vu ciia co ché mét civa lién thong

- Panh gia chét luong dich vy thong qua diém trung binh

Két qua danh gia ctia nguoi dan ddi véi chat lugng dich vu ctia co ché mot cira lién thong
cho thay hau hét ngudi dan déu chua that sy dong y véi chat lwong dich vu ma con phan van

giita dong ¥ va khong dong y dugc thé hién qua bang sau:

Bing 10: Diém trung binh doi véi chit lwong dich vu

DiZn idi Trung Do léch
& Binh  chuén

Chét lugng dich vu theo co ché mot

ChatluongDV1 | ctra lién thong cua xa Hoa Ninh lam 3,08 0,444
hai long Anh/Chi
Chat lugng dich vu theo co ché mot

ChatluongDV2 | ctra lién thong ctuia xa Hoa Ninh dap 3,11 0,453
ung tot nhu cau cua Anh/Chi
Chat lugng dich vu theo co ché mot

ChatluongDV3 | ctra lién thong cua xa Hoa Ninh 1a 3,09 0,497
t6t nhat

ChatluongDV4 DlAC h Ve th‘Aeo o ch’e. mot cira lin 3,13 0,474
thong rat can thiét voi nguot dan
Chat lugng dich vu theo co ché mot

ChatluongDVS5 | ctra lién thong 1a hoan toan phu hop 3,12 0,436
de 4p dung tai xa Hoa Ninh

(Nguon: Xur Iy s6 liéu phong van 300 nguoi dan tai xd Hoa Ninh)

- Phan tich c¢6 hay khong c6 mdi quan  co ché mot cira lién thong duoc thé hién qua

hé gilta gidi tinh véi chat lugng dich vu ciia  bang 11 nhu sau:
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Bing 11: Két qud phén tich bing chéo giiva gidi tinh va chdt liwong dich vu

Nam 0 13 186 32 0

CLDV1 0,784
N 0 5 53 11 0
Nam 0 12 179 40 0

CLDV2 0,697
N 0 4 56 9 0
Nam 0 18 172 41 0

CLDV3 0,708
N 0 7 52 10 0
Nam 0 14 176 41 0

CLDV4 0,792
N 0 52 14 0
Nam 0 9 183 39 0

CLDV5 0,619
N 0 56 9 0

(Nguon: Xie Iy s6 liéu phong vin 300 ngueoi dén tai xd Hoa Ninh)

Qua bang 11 ta thiy, trong 5 bién quan sat do luong cho chét luong dich vu ctia co ché

mot cira lién thong khong c6 mbi quan hé voi gidi tinh ctia ngudi dan vi ¢6 mirc y nghia 16n
hon 0,05.

- Két qué dugc phan tich mbi quan hé gitra hoc van va chat lugng dich vu duogc thé hién
qua bang 12 nhu sau:

Bdng 12: Két qud phan tich bdang chéo giira hoc vén va chit lwong dich vu

Rit - A £ o
ddng ¥ gy gy ng

Pho thong 0 3 72 13 0
Trung cap 0 7 87 19 0

CLDV1 ; - 0,787
Cao bang/Pai hoc 0 7 70 10 0
Trén Pai hoc 0 1 10 1 0
Pho thong 0 3 68 17 0
Trung cap 0 9 81 23 0

CLDV2 ; - 0,035
Cao bang/Pai hoc 0 2 76 9 0
Trén Pai hoc 0 2 10 0
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Pho thong 0 7 66 15 0

CLDV3 Trung f:ﬁp 0 9 78 26 0 0,295
Cao bang/Pai hoc 0 7 71 9 0
Trén Pai hoc 0 2 9 1 0
Phé thong 0 3 68 17 0

CLDV4 Trung E:ép 0 11 77 25 0 0,113
Cao bang/Dai hoc 0 2 73 12 0
Trén Pai hoc 0 1 10 1 0
Phé thong 0 3 71 14 0

CLDV5 Trung f:ép 0 6 83 24 0 0,094
Cao bang/Pai hoc 0 2 76 9 0
Trén Dai hoc 0 2 9 1 0

(Nguon: Xur 1y s6 liéu phong van 300 nguoi dan tai xd Hoa Ninh)
Két qua phan tich & bang 12 cho thay, trinh d6 hoc van cia ngudi dan khong c6 mbi quan
h¢ voi viée danh gia vé chét luong dich vu cua co ché mot ctra lién thong.

- Méi quan h¢ gitta hon nhan va chét luwgong dich vu thé hién qua bang 13 sau:

Bing 13: Két qua phan tich bang chéo giita hon nhan va chit lwong dich vu

nghia

Chura két hon 0 0 8 1 0 0,697
b3 két hon 0 18 231 42 0

CLDV2
Chua két hon 0 0 8 1 0 0,676
D3 két hon 0 16 227 48 0

CLDV3
Chua két hon 0 2 4 3 0 0,094
D3 két hon 0 23 220 48 0

CLDV4
Chua két hon 0 2 6 1 0 0,088
bi két hon 0 15 222 54 0

CLDV5
Chua két hon 0 0 8 1 0 0,726
D3 két hon 0 13 231 47 0

(Nguon: Xir 1y s6 liéu phong van 300 nguoi dan tai xd Hoa Ninh)
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Tir két qua phan tich & bang 13 cho thdy, tinh trang hén nhan cua ngudi dan khong co
mbi quan hé véi viéc danh gia vé chat luong dich vu cta co ché mét cira lién thong.

Mdi quan hé giira nghé nghiép va chét luong dich vu dwoc phan tich qua bang 14 nhu sau:

Bing 14: Két qua phan tich bang chéo giita nghé nghiép va chit lwong dich vu

Rat . A £ o
Nbughgy  done SO KIS gy R el
dong y

Budn ban 0 9 79 17 0
Cén by CNV 0 2 33 6 0 0,662
Nong dan 0 4 98 14 0
Khac 0 3 29 6 0

CLDV2
Buon ban 0 5 80 20 0
Can by CNV 0 3 34 4 0 0,404
Nong dan 0 4 95 17 0
Khac 0 4 26 8 0

CLDV3
Buon ban 0 10 70 25 0
Cén by CNV 0 6 30 5 0 0,063
Nong dan 0 5 97 14 0
Khac 0 4 27 7 0

CLDV4
Bubn ban 0 10 77 18 0
Can by CNV 0 4 31 6 0 0,078
Nong dan 0 2 94 20 0
Khac 0 1 26 11 0

CLDV5
Buodn ban 0 6 85 14 0
Céan by CNV 0 3 32 6 0 0,291
Nong dan 0 1 95 20 0
Khac 0 3 27 8 0

(Nguon: Xir Iy s6 liéu phong van 300 nguwoi dan tai xd Hoa Ninh)
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Két qua phan tich & bang 14 cho ta thay, nghé nghiép ciia ngudi dan ciing khong c6 mbi
quan hé voi viéc danh gia vé chat lugong dich vu cta co ché mot cua lién thong.

- Mbi quan hé giita nhom tudi va chat lugng dich vu duoc phan tich qua bang 15 nhu sau:

Bing 15: Két qud phan tich bing chéo giita nhém tuéi va chit lwong dich vu

x. . Rat  Micy

Hoc vén g dno v Dong y as o | it
Tir 18 - 35 tudi 0 2 15 4 0
Tir 36 - 45 tubi 0 3 69 5 0 0,291
Tir 46 - 60 tudi 0 9 110 21 0
Lén hon 60 tudi 0 4 45 13 0
CLDV2
Tur 18 - 35 tudi 0 1 18 2 0
Tir 36 - 45 tudi 0 3 57 17 0 0,651
T 46 - 60 tudi 0 7 111 22 0
Lén hon 60 tudi 0 5 49 8 0
CLDV3
Ttr 18 - 35 tudi 0 2 16 3 0
Tir 36 - 45 tubi 0 4 62 11 0 0,590
Tir 46 - 60 tudi 0 13 105 22 0
Lé6n hon 60 tudi 0 6 41 15 0
CLDV4
Tir 18 - 35 tudi 0 0 16 5 0
Tir 36 - 45 tudi 0 3 63 11 0 0,470
Tir 46 - 60 tudi 0 9 107 24 0
Lén hon 60 tudi 0 5 42 15 0
CLDV5
Tir 18 - 35 tudi 0 0 17 4 0
Tir 36 - 45 tudi 0 2 65 10 0 0,795
Tir 46 - 60 tudi 0 8 108 24 0
Lé6n hon 60 tudi 0 3 49 10 0
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Két qua phan tich & bang 15 cho thiy,
nhém tudi cua nguoi dan khong co6 mbi quan
hé véi viée danh gia vé chat lugng dich vu cua
co ché mot cira lién thong. Vi tat ca cac mirc
¥ nghia cua cac bién do luong cho chat lugng
dich vu caa co ché déu 16n 0,05.

Vay, trong 5 bién gidi tinh, nhém tudi,
hoc vén, hén nhan, nghé nghiép khong co su
khac bi¢t. Pay cling 1a mot co s khoa hoc dé
¢6 nhitng giai phap phi hop nhim ning cao
chét luong dich vu cia co ché mot cira lién
thong cua minh.

4. Két luan va giai phap
4.1 Két lugn

Nghién ctru da phan tich khai quat dugc
thyc trang thuc hién co ché mot cira lién thong
tai xa Hoa Ninh. Nghién ctru da xéac dinh duoc
mot s6 nhéan té anh hudéng dén chat lwong dich
vu theo co ché mot cira lién thong tai Uy ban
nhan dan xa Hoa Ninh, huyén Long Hd, tinh
Vinh Long bao gom: Can bd cong chirc, thi
tuc quy trinh, thoi gian, co s¢ vat chit.

4.2 Gidi phdp

- Thur nhat: hoan thién nguon céan bg,
cong chirc cua xa

Can bd cong churc dong vai tro quan trong
trong hoat dong cong vu, xay dung va hoan
thién bé may nha nudc. Hi¢u luc, hi¢u qua
ctia bd may Nha nudc ndi riéng va hé thong
chinh tri n6i chung dugc quyét dinh boi pham
chat, nang lyc va hiéu qua cong tac cia doi
ngiti can bg cong chure. Vige thuc hién thu tuc
hanh chinh c6 hiéu qua cao hay khong cling
1a do d6i ngii lam viéc tai bd phan tiép nhan
va tra két qua hd so hanh chinh va cac can bo,
cong chie lién quan dén viéc quy trinh thyc

hién lién thong lién quan dén trach nhi¢ém cua
hai hay nhiéu co quan khac nhau.

Ra soat lai toan bd nguén nhan luc cua
xa dang thuc hién nhiém vu trong co ché, dé
¢6 nhitng phuong hudng ciing nhu ké hoach
dao tao cho tirng nhan sy. Xay dung muc tiéu
dao tao phit hop véi co ché va mot sé viée can
lam dé hoan thién cong tac ddo tao can b cong
chure cua xa. Chu trong viée huén luyén mot $6
k¥ ning quan trong nhur 1a k¥ ning giao tiép
nhiam giup cho cong chirc c6 mdi quan hé tét
hon véi véi ddng nghiép va ngudi dan. B6 tri
giao viéc cho cong chirc lam viéc tai bd phan
mot cira vé chuyén mon phai phu hop véi vi
tri viéc lam. Béng thoi can 6n dinh vi tri cong
tac cua cong chuc lam vi¢e tai bd phan.

Hoa Ninh 1a m6t x4 c6 nhiéu diém du lich
sinh thai, c6 lugng khach du lich nudc ngoai
dén ngay cang nhiéu vi thé cin chu trong viéc
nang cao trinh dg tin hoc ciling nhu ngoai ngi
cho can b, cong chire ctia xi bang cach mo
cac 16p hoc tai xa, thoi gian hoc vao cac budi
t6i va thir bay, chii nhat.

Dong thoi b tri sép xép lich cong tac cho
can bg, cong chirc lam vi¢e tai by phan mot
ctra va lanh dao Uy ban xa mot cach khoa hoc,
cht ¥ can sap xép luan phién mdi mot vi tri 2
nguoi dé dam bao thudng xuyén c6 day dii can
b, cong chirc giai quyét thu tuc hanh chinh.

- Thit hai 1a diy manh cong tac tuyén
truyén hudng dan ngudi dan vé quy trinh thyuc
hién co ché

Thuc hién tot cong tac ra soat, don gian
hoéa thu tuc hanh chinh theo hudéng gon nhe,
d& hiéu, d& thyc hién, tranh gy phién ha cho
nhan dan. Uy ban nhan dan x4 Hoa Ninh can
liét ké, xem xét cac quy dinh vé mot hodc mot
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nhém thu tuc hanh chinh, danh gia sy phu
hop dudi goc do hgp phap ciing nhu hop 1y,
su phu hop véi van ban phap luat va véi thuc
té cude sdng. Thong qua do, hé thdng hoa cac
thu tuc hanh chinh d¢ hinh thanh va dua vao
str dung mot bo thu tuc hanh chinh tiéu chuan
tai Uy ban nhan dan xd Hoa Ninh, bao dam
tinh chinh xéc, thudn tién dé ngudi dan ¢ co
hoi tim hiéu, nang cao ¥ thirc phap ludt cling
nhu cach thirc dé bao vé quyén loi cia minh
khi tham gia thu tuc.

Thu tuc hanh chinh duoc coi 1a cau ndi
giita ngudi dan voi chinh quyén, do d6 thi tuc
hanh chinh 1ién quan dén nhan dan bét budc
xa phai cong khai kip thoi dé nhan dan biét
10 cac yéu cau ctia tha tuc dé ho chuan bij chu
d4o nhitng thi tuc can thiét va dong thoi ho cd
diéu kién giam sat cac can bo, cong chirc phu
trach giai quyét thi tuc d6. Cong khai ciing 1a
co s& dé kiém tra qué trinh thyuc hién cac thu
tuc, 1a can ctr dé danh gia trach nhiém cia cén
b trong viéce thye hién nhiém vu ddi v6inhan
dan. Cong khai con nham gitp can bo, cong
chirc ndm rd duge cac quy dinh, trinh tu tiép
nhan va giai quyét tha tuc hanh chinh, tir d6
khong tiy tién thém bét cac yéu ciu cia thu
tuc d6i v6i to chirc, cong dan. Ngoai ra cong
viéc nay con giup cac co quan c¢6 thim quyén
thuc hién chirc nang thanh tra, giam sat viéc
thuc thi thu tuc hanh chinh tai co sé.

Uy ban nhan dén xa can ddy manh cong
tac tuyén truyén phd bién phap luét cho can bo
cong chirc va ngudi dan, nhat 1a tuyén truyén
vé chu treong thuc hién co ché mot cira, mot
ctra lién thong gitup cho can bd cong chirc va
ngudi dan nhan thire duge ¥ nghia va tim quan
trong cua viéc thuc hién cai cach thu tuc hanh
chinh. Dong thoi dinh ky, dot xuat so tong két,
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rt kinh nghiém trong thyc hién co ché dé c6
hudng thao gd kip thoi nhim nang cao chat
lugng hoat dong cua co ché. Thong qua do,
cling nham ngn ngira nhirg vi pham tiéu cyc
khong dang c6 cua can bg cong chire trong giai
quyét cong vu.

T6 chire khao sat sy hai long ctia ngudi
dan d6i voi bo phan mot cira trong giai quyét
thu tuc hanh chinh, theo huéng mé rong pham
vi khdo sat, théng nhét phuong phap khao sat,
danh gia, thuc hién viéc khao sat khoa hoc va
dam bao tinh dai dién.

- Thir ba 1a giam thoi gian cho doi khi xu
1y thu tuc hanh chinh cho nguoi dan

Chan chinh gid gidc lam viéc cua cong
chuc tai bd phan mot cura. Lé 161 lam viée 1a
mdt trong nhirng yéu t quan trong dnh huong
dén viéc thyuc hién thu tyc hanh chinh tai Uy
ban nhan dan xa Hoa Ninh, 1& 16i lam viéc s&
anh hudng dén chat lugng, hi€u qua cong viéc
ctia can bg, cong churc lam viée tai b phan mot
ctra xa. Trén thyc té trong quy ché thyuc hién c6
ghi rat rd thoi gian thuc hién, s6 ca truc dé giai
quyét timg linh vuc cu thé, tuy nhién s6 nhan
vién ngéi truc chua duoc du, co luc bo tréng
co quan lam vi¢c, mat sb cong chuc di tré vé
som...Do d6 viéc chin chinh tac phong va 1&
16i 1am viéc cang trd nén quan trong, dicu do
thé hién su nghiém tlc, can than trong cong
tac cia mdi can bo, dé lam tbt cong tac nay
Uy ban nhéan dan xi can quy dinh cu thé vé
quy ché 1am viéc va giam sat viéc thuc hién,
ban hanh cac ché tai & ngan chin can bo cong
chuce lo lam viéc riéng.

- Cudi cung 1a dau tu co so vat chit, trang
thiét bi phuc vu cho co ché mot cira, mot ctra
lién thong.
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Trang bi day da mdy tinh, may photo
coppy, hé thdng thiét bi vin phong, hé thong
camera an ninh, hé thong loa dai thong bao
cho ngudi cho thyc hién thu tuc, ban ghé ngéi
chd, nude ubng mién phi, thiét bi Wifi, duong
truyén internet tdc d6 cao va cac diéu kién khac
dé nguoi dan duoc thoai mai trong luc diang
ky giai quyét thu tuc hanh chinh va thuan tién
cho cén b9, cong chuc cua xa van hanh dich
vu cua co ché cha ¥ phong mot ctra phai du
dién tich theo quy dinh.

Mo rong va thiét ké phong mot ctra va
phong trudng bd phan (Pho Chu tich uy ban
nhan dan xi) chung mot phong dé thuan tién
cho viéc trinh ky hd so.

Xay dung trang thong tin dién tur cua xa
dé nguoi dan c6 thé truy cap cac thong tin vé
thu tuc hanh chinh theo co ché mot cira lién
thong.

B& tri thung phiéu gop ¥ (danh gia sy hai
1ong) cua t6 chirc, ci nhan dbi véi viée giai
quyét tht tuc hanh chinh cia bd phan mot ctra
theo quy dinh tai Quyét dinh s6 619/QD-TTg
ngay 8/5/2017 cua Thu tudng Chinh phu ban
hanh quy dinh vé xdy dung x3, phuong, thi
tran dat chuan tiép can phap luat.
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28 Thu Tuéng Chinh Phi (2017),Quyét dinh
s6 619/QD-TTg ngay 8/5/2017 ban hanh
quy dinh vé xay dyung x4, phuong , thi trin
dat chuan tiép can phap luat

29 Tinh Uy Vinh Long(2016), Chi thi s6 06-
CT/TU ngay 29/3/2016 vé tang cuong ky
luat, ky cuong hanh chinh trong hoat dong
cua cac co quan, don vi dia phuong trén
dia ban tinh

30 Uy ban nhan dan xa Hoa Ninh, Bao c4o s6
36/BC-UBND,ngay 28/10/2016 cua Uy
ban nhdn dan x3 vé cong tac cai cach thu
tuc hanh chinh nam 2016

31 Uy ban nhan dan xa Hoa Ninh, Bao c4o s6
29/BC-UBND,ngay 27/10/2016 cta Uy
ban nhan dan x4 vé tinh hinh thuc hién ké
hoach phat trién kinh té xa hoi qudc phong
an ninh nam 2016 va phuong huéng nhi¢m
vu nam 2017

32 Uy ban nhan dan xa Hoa Ninh, Béo c4o sd
38/BC-UBND,ngay 29/12/2017 cta Uy
ban nhan dan x4 vé tinh hinh thuc hién ké
hoach phat trién kinh té xa hoi quoc phong
an ninh ndm 2017 va phuong huéng nhiém
vu nam 2018

33 Uy ban nhan dan xa Hoa Ninh, Béo céo sd
39/BC-UBND,ngay 23/10/2017 ctia Uy
ban nhan dan xa vé cong tac cai cach thu
tuc hanh chinh nam 2017

34 Uy ban nhan dan tinh Vinh Long, Quyét
dinh s6 612/QD-UBND, ngay 23/3/2016
vé viéc ban hanh dé an téng thé, t6 chirc bd
phan tiép nhén va tra két qua hién dai tai
Uy ban nhan dén cac huyén, thi x4, thanh
phé trén dia ban tinh

35 Vo Nguyén Khanh (2011), “Ddnh gia su
hai long ciia nguoi dan doi véi dich vu
hanh chinh céng khi ting dung tiéu chudn
ISO tai Uy ban nhén déan Qudn I thanh phé
Ho6 Chi Minh”, Luan van Thac si Kinh té.
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