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CAC YEU TO ANH HUONG DPEN SU HAT LONG
) CUA NGUOI DAN VE CHAT LUQNG DICH VU
CAP GIAY CHUNG MINH NHAN DAN TAI TINH SOC TRANG

Lé Vin Thuan!

FACTORS AFFECTING USER SATISFACTION ON THE QUALITY OF
IDENTITY CARD SERVICE IN SOC TRANG PROVINCE

Le Van Thuan'

Tém tat — Nghién citu xdc dinh cdc yéu
16 tdc dong dén sw hai long cua nguoi ddn
vé chdt luong dich vu cdp gidy Chitng minh
nhdn ddn ciia Cong an tinh Séc Tring. Kiém
dinh Cronbach’s Alpha, phdn tich nhdn té
khdm phd va hoi quy tuyén tinh da bién duwoc
sit dung dé phdn tich bé di lidu thu thdp
dugc tir phdng vdn truc tiép 224 nguoi ddn
co sit dung dich vu cdp gidy Chitng minh
nhdn ddn ciia Céng an tinh Séc Tring. Két
qud nghién ciu xdc dinh dugc ndm nhdn té
tdc dong dén su hai long ciia nguoi dan bao
gom: trang thiét bi, tiép nhdn kién nghi va
két qud, sw hwong ddn, su ling nghe va mdu
biéu, thu tuc.

Tiv khoa: chdt luwong dich vu, Chiing
minh nhdn ddn, thang do su hai long, tinh
Soc Trang.

Abstract — This study aimed to identify
the factors that influence user satisfaction on
the quality of ID card service in Soc Trang
Province. Cronbach’s Alpha, exploratory fac-
tor analysis and multivariate linear regres-
sion were utilized to analyze the data col-
lected from direct interviews with 224 people
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using the ID card service by police in Soc
Trang Province, Viet Nam. The results of
the study identified five factors that con-
tributed to satisfaction, including adequate
equipment, receiving recommendations and
results; clear guidance; good communication
with the officers; forms and procedures.
Keywords: identity card, satisfaction
scale, service quality, Soc Trang Province.

I. PAT VAN PE

Trong diéu kién chuyén ddi co ché quan
1i kinh té, Nha nudc can danh su quan tam
nhiéu hon dbi véi viéc cai cach thd tuc hanh
chinh nhiam dap tng cdc yéu cau dich vu,
phuc vu xa hodi va nang cao hiéu luc, hiéu
qua quan li. Thu tuc hanh chinh la mét bd
phan tit yéu trong doi sébng xa hoi, 1a cong
cu cua Nha nuéc trong viéc quan 1i xa hoi
va phuc vu cé nhan, t6 chic. Vi vay, viéc
cai cach hanh chinh ciia Nha nuéc la mot
nhiém vu vita cip bach vira lau dai nhim
muc tiéu tiing budc xay dung mot nén hanh
chinh trong sach, vitng manh, phuc vu dac
luc va thiic ddy manh mé cong cudc ddi méi
va phat trién dit nuéc.

Cai cach thu tuc hanh chinh 1a mdt trong
nhiing chuong trinh trong diém ciia qubc gia.
TAm quan trong cla cdi cdch thi tuc hanh
chinh da dugc thé hién trong nhiéu vin ban
quy pham phap luat [1], [2]. Pbi véi Cong
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an tinh Séc Tring, viéc tiép tuc ddy manh cai
cach thd tuc hanh chinh 1a mot nhu cau cip
bach va mang tinh vu tién hang dau nhim
g6p phan ning cao ddi séng nhan dan, giam
thiéu t6n kém tién bac va lang phi thoi gian,
ngudi din cam thiy hai long hon, gan gii
hon khi tiép xic véi cdc co quan cong quyén.
Vi nhiing 1¢i ich do6, ngay 04 thang 07 nam
2016, Uy ban nhan dan tinh Séc Tring da
ban hanh K& hoach s6 48/KH-UBND [3] vé
viéc thuc hién chuong trinh tng thé céi cach
hanh chinh nha nuéc trén dia ban tinh Soc
Trang giai doan 2016 — 2020. Trong tadm cua
ké hoach 1a cdi cach thé ché, cai cach tha tuc
hanh chinh, cdi cich t6 chic bd mdy hanh
chinh nha nudc, xdy dung va ning cao chit
lugng dodi ngl can bg, cong chic, vién chuc,
cai cach hanh chinh cong va hién dai héa nén
hanh chinh.

Tit d6 dén nay, cong tic cai cach hanh
chinh tai nhiéu co quan ban nganh tai tinh
S6c Trang, trong d6 c¢6 Cong an tinh So6c
Tring, da dat dudc nhiing két qua kha quan,
dan nhan dugc su hai 1ong cao hon clia ngudi
dan. Nguoi dan dudc tao thuan 1¢i va dé dang
trong mot s6 viéc can gidi quyét véi co quan
nha nudc. Ngoai ra, cai cich hanh chinh da
g6p phan 1am thay ddi tu duy quén 1i, tu duy
lanh dao, chi dao va diéu hanh trong cic co
quan hanh chinh, gép phan ning cao ning
luc, hiéu luc va hi€u qua quan li hanh chinh
nha nudc. Bén canh chic nang quan li, chuc
ning phuc vu ctia Nha nuéc hién nay cin
dugc chd trong hon bao gio hét. Bén canh
nhiing két qua dang khich 1& da dat duoc,
cong tac cai cach hanh chinh tai nhiéu tinh,
thanh phd néi chung va tai tinh Séc Tring
néi riéng van con mot s6 han ché can dudc
tiép tuc hoan thién, trong d6 c6 dich vu cip
gidy Chiing minh nhian dan (CMND). Mot
s6 han ché nhu hé thdng mdy moéc hién nay
van con cong kénh, khé di chuyén dé€ phuc
vu cho nhiing trudng hgp ngudi gia, nguoi
yéu khong thé dén co quan cong an ding ki
lam thd tuc cip gidly CMND. Thdi gian dau
thuc hién viéc cip gily CMND méi, nhiéu
nguoi da gdp khong it kho khan trong viéc
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giao dich gidy o, viéc thuc hién thi tuc xic
nhan mat thoi gian.

Chinh vi hién trang trén, nghién cdu nay
dugc thuc hién nham xac dinh cac yéu td tac
dong dén su hai long ctia ngudi dan vé chit
lugng dich vu cap gily CMND ciia Cong an
tinh Séc Tring va ti do, ching toi dé xuét
cidc ham y quan tri, chinh sich nham ning
cao chit luong dich vu cip gidy CMND cia
Cong an tinh S6c Trang trong thdi gian tdi.

TONG QUAN TAI LIEU

Bitner [4] két luin rang chit luong va su
hai long la hai khai niém c6 ndi ham khac
nhau. Chit lugng dich vu tap trung phan dnh
nhan thiic ca khach hang vé cdc nhan td cu
thé€ bao gdm do tin cdy, su phan hdi, su ddm
bao, su cam thong va tinh httu hinh. Trong
khi do, su hai long cua khach hang khong chi
bi anh hudng bdi nhan thic cua khach hang
vé chat luong dich vu ma con chiu anh hudng
cia chit luong sin phidm, gid ca, cdc nhin
t6 ca nhan va cic nhan t6 tinh hubng. Theo
Parasuraman et al. [5], chit luong dich vu va
su hai long tuy la hai khai niém khac nhau
nhung c6 lién hé chat ché véi nhau trong
nghién ciu vé dich vu. Nhu vay, chit luong
dich vu la nguyén nhan tao nén sy hai long
cia khach hang. Néu nha cung cip dich vu
dem dén cho khach hang nhiing sian phim
c6 chit luong thod min nhu cau cda ho thi
nha cung cip dich vu dé budc dau lam cho
khach hang hai long. Do do, dé nang cao su
hai long cta khach hang, nha cung cip dich
VU can nang cao chit lugng dich vu.

Nghién ctu cua Chih-Tung Hsiao and Jie-
Shin Lin [6] vé& chit luong dich vu cong tai
DPai Loan cho thdy trong mdi trudng canh
tranh, khu vuc cong da dudc t6 chic tuong
dbi khac so v6i cach t6 chiic truyén théng.
Céc t6 chic cung cip dich vu cong tap trung
vao cac khach hang giébng nhu khu vuc tu
nhan 1a sy d6i mdi theo dinh huéng khéich
hang. Nghién ctu cia Ramseook-Munhurun
et al. [7] vé su mong doi ctia khach hang dbi
v6i chat lugng dich vu cong va so sanh nhiing

II.
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diéu nay véi nhan thdc ctia khach hang dbi
v6i dich vu do mot bo phén dich vu cong dic
biét & Mauritius cung cip.

Céc phat hién cho thdy mic du c6 su thiéu
hut dang ké trong viéc dap ting cdc mong doi
cua khach hang, cac bd phan nay duong nhu
c6 mot sy hi€u biét tét vé nhitng mong doi
thuc su cua khach hang.

Tai Viét Nam, B0 truéng Bo Noi vu da ban
hanh Quyét dinh s6 1383/QP-BNV ngay 28
thang 12 nidm 2012 vé viéc phé duyét Dé
an xady dung phuong phap do luong su hai
long ctia ngudi dan, t6 chic ddi véi su phuc
vu clia co quan hanh chinh nha nuéc [8]. Dé
an dudc xay dung nham danh gia khach quan
chit luong cung cip dich vu hanh chinh cong
cia cd quan hanh chinh nha nuéc. Thong
qua do, cac cd quan hanh chinh nha nudc
nam bit dudc yéu cau, mong mudn clia ngudi
dan, t6 chic dé c6 nhiing bién phép cai thién
chit luong phuc vu va cung cip dich vu clia
minh nhim nang cao sy hai long va 10i ich
clia ngudi dan, t§ chic. Pén nim 2017, Bo
trudéng Bo Noi vu da ban hanh Quyét dinh s6
2640/QD-BNV vé do ludng dnh hudng cla
chit lugng dich vu cip gidy CMND dén su
hai 1ong ctia ngudi dan, t6 chic doi véi su
phuc vu cua co quan hanh chinh nha nudc
giai doan 2017 — 2020 [9]. Anh huéng cla
chit luong dich vu cip gidly CMND dén su
hai long ctia ngudi dan vé chat luong dich
vu cip CMND dudc do ludng bing chi sb
SIPAS [10]. Chi s6 SIPAS bao gom nim yéu
t6 co ban véi 22 tiéu chi.

Nghién ctiu cia Lé Nguyén DPoan Khoi
va cong su [11] nham xdc dinh mo hinh
mbi quan hé gita chit lugng dich vu va su
hai 1ong ctia bénh nhan dbi vé6i dich vu y
té clia cdc bénh vién tuyén quin, huyén tai
Thanh phé Can Tho. Nghién ctiu thuc hién
khao sit 200 bénh nhan. Két qua nghién
citu cho thiy rang, chit lugng dich vu y
t¢ dudc hinh thanh trén co sd cac thanh
phan nhu “thdi gian kham chita bénh”, “nhan
vién khdm chita bénh”, “két qua khdm chiia
bénh”, “chi phi kham chita bénh”, “su dam
bao”. Dua trén thang do SERVQUAL cua
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Parasuraman et al., Ng6 Hong Lan Thao [12]
do ludng sy hai 1ong clia ngudi dan dbi véi
chét lugng dich vu hanh chinh cong tai Uy
ban nhan dan thi xa Di An. Két qué thang
do su hai long cta ngudi dan dbi v6i chat
lugng dich vu hanh chinh cong c6 sau nhan
td 12: su tin cdy, co sd vat chat, ning luc nhan
vién, thai do phuc vu, su dong cam, quy trinh
thd tuc v6i 28 bién quan sit, thang do vé su
hai long c6 ba bién quan sit. Nguyén Hitu
Thinh [13], khi nghién cifu cdc nhan t6 anh
hudng dén su hai long clia ngudi dan vé chit
luong dich vu hanh chinh cong tai Uy ban
nhan dan phuong Théi An Bong, quan Binh
Thay, Thanh phé Can Tho, da xac dinh dudc
sau nhan t6 tic dong dén su hai long vé chit
lugng dich vu hanh chinh cong ctia ngudi dan
bao gém: cong chifc truc tiép gidi quyét vu
viéc, thd tuc hanh chinh, két qué va thdi gian
cung tng dich vu, phan 4nh kién nghi, tiép
can dich vu va phi, 1€ phi véi tdng cong 29
yéu t6.

Trén cd s§ tong quan cdc cong trinh
nghién cuu, thang do SERVQUAL [14] va
Quyét dinh s6 2640/QD-BNV cia Bo Noi
vu, nghién ctiu clia ching to6i diéu chinh,
b6 sung thém tdm tiéu chi dé€ do ludng su
hai 1ong cta ngudi din dbi v6i chét lugng
dich vu cip gidy CMND trén dia ban tinh
Séc Trang.

III. DU LIEU VA PHUONG PHAP
NGHIEN CUU
A. Dir liéu nghién cuiu

Nghién ctu chi yéu st dung dif liéu
cudc diéu tra 224 ngudi dan cé st dung
dich vu cip gidy CMND ctia Cong an tinh
S6c Trang thong qua phuong phap chon mau
thuén tién. Ddi tuong dudc lua chon phdéng
vén 12 ngudi dan dén ding ki cap gily CMND
tai cong an cac huyén, thi xa va tru sé cong
an tinh So6c Trang thong qua phudng phap
chon mau thuan tién.

Theo Bollen [15] va Hair et al. [16], dé
nghién ciu dudc chinh xac va mang tinh dai
dién, ti 1¢ quan st trén bién phai dam bao tbi
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thiéu 1a 5:1, téc mot bién can t6i thi€u nim
quan sit. Nghién cu nay c6 35 bién nén cG
mau t6i thi€u 1a 175 quan sét. Tuy nhién, tic
gid gia ting ¢d miu lén 224 d€ phong nglia
truong hop mau bi 16i do thiéu nhiing thong
tin quan trong dung cho phan tich.

B. Phuong phdp nghién ciiu

Phuong phap thong ké mo ta dugc sit dung
nham lam ro thuc trang viéc st dung dich vu
cip gidly CMND cia ngudi dan. Kiém dinh
Cronbach’s Alpha va phan tich nhan t6 kham
phé (EFA) dugc st dung nham kiém dinh do
tin cdy clia thang do va nhém céc yéu td dudc
dua vao bang hdéi thanh nhiing nhém nhan t6
nhim thu gon md hinh hoéi quy. Trong kiém
dinh Cronbach’s Alpha, gia tri ki€m dinh dat
tir 0,7 trg 1én thi thang do dudc danh gid 12 tot
[17]. Gi4 tri ki€ém dinh KMO trong phan tich
EFA can dat tir 0,5 trd 1én va hé sb tai nhan
td (factor loading) clia mdi yéu td can dat
tir 0,5 trd 1én d6i v6i ¢ mau khong qué 16n
[17]. Phuong phdp hoi quy tuyén tinh dugc
st dung dé€ ddnh gia mdi tuong quan gilta cac
yéu t6 anh hudng dén su hai long clia ngudi
dan. Trong d6, Y 1a bién phu thuoc (su hai
long clia ngudi dan) va Fi 1a cic bién doc
lap, cic bién 1an luot 1a trang thiét bi, tiép
nhan kién nghi va két qua, su huéng dan, su
lang nghe va mau biéu, thi tuc.

IV. KET QUA VA THAO LUAN
A. Tong quan mdu nghién ciiu

Nghién ctu da tién hanh khdo sat 224
ngudi da st dung dich vu cip gily CMND
cia Cong an tinh Séc Tring. Trong tdng
s6 224 ngudi ducc khdo sit, c6 108 ngudi
12 nam, chiém 48,21% va 116 ngudi 1a ni,
chiém 51,79%.

Vé do tudi, nhém tudi dudi 25 va nhém
tudi tir 35 dén 44 chiém da s6 trong mau
dit liéu nghién cifu v6i 107 ngudi, chiém gan
48% téng sd quan sat. Cu thé, nhém tudi
tr 35 dén 44 12 61 ngudi (chiém 27,23%)
va nhém tudi dudi 25 12 46 ngudi (chiém
20,54%). Nghién ctiu ciing tién hanh khao
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m Dudi 25
® Tir 25 dén 34
w Tir 35 dén 44
® Tir 45 dén 54
® Tir 55 dén 59

B Tir 60 tro 1én

Hinh 1: Co ciu d6 tudi cia mau dit liéu
(Nguon: So6 liéu diéu tra nam 2018)

sat 40 ngudi trong nhém tudi tr 25 dén 34
tudi va 40 ngudi tir 45 dén 54 tudi, chiém
35,72% tdng s6 quan sit cla mau di liéu
nghién ciu. Nhiing ngudi trong do tudi tir 55
trd 1én chiém 16,51% s6 quan sat, cu thé, do
tudi tir 55 dén 59 1a 16 ngudi (chiém 7,14%)
va ngudi tir 60 tudi trd 1én 12 21 ngudi (chiém
9,37%).

= Nam

= Nir

Hinh 2: Co cAu gi6i tinh ctia miu dit liéu
nghién cudu
(Nguoén: S6 liéu diéu tra nam 2018)

Theo quy dinh, mdi cong dan can ding ki
lam lai gidy CMND sau 15 nim. Trong mau
di liéu nghién ciu, c6 88 ngudi dudc khao
sat chi mdéi st dung dich vu cip gily CMND
mot 1an, chiém 39,29% tdng sb quan sat. S6
ngudi di st dung dich vu cip CMND trén
mot 1an theo khao st 12 136 ngudi, chiém
60,71% tong sb quan sat.
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Bang 1: Tinh trang st dung dich vu cip gidy
CMND

Chi tiéu Sb quan sat | Ti trong (%)
M6i st dung lan dau 88 39,29
Pi st dung trén mot 1an 136 60,71

Tong 224 100

(Nguén: So liéu diéu tra nam 2018)

B. Cdc yéu to tdc dong dén su hai long cia
nguoi ddn vé chdt luong dich vu cdp gidy
CMND cua Cong an tinh Soc Trdang

1) Két qud kiém dinh Cronbach’s Alpha va
phdn tich nhdn té6 khdam phd EFA: Két qua
kiém dinh dd tin cay Cronbach’s Alpha trong
Bang 2 cho thiy, thang do cic yéu tb tic dong
dén su hai long cta ngudi dan vé chit luong
dich vu cip gily CMND ctia Céng an tinh
S6c Trang la dang tin cdy véi gia tri ki€m
dinh cua thang do 1a 0,958 (thang do dat do
tin cdy rét cao).

Hé s6 KMO dat gia tri 0,940 16n hon 0,5.
Diéu nay cho thy viéc 4p dung phuong phap
phan tich nhan t6 1a thich hop. Miic y nghia
dat gia tri 0,000, nghia la cac bién c6 tuong
quan trong tdng thé.

Phan tich EFA nhém 30 bién doc 1ap thanh
nam nhan t6, do chi ¢c6 nidm nhan t6 ¢6
phuong sai trich 16n hon 1. Trong tong s
30 yéu td, c6 23 yéu td c6 hé sb tai yéu tb
16n hon 0,5 (dat yéu cau) va 7 yéu t6 c6 hé
s6 tai nhan t6 nhdé hon 0,5 (khong dat yéu
cau). Theo d6, 23 yéu t6 c6 hé sb tdi nhan
t6 16n hon 0,5 bao gém: trang thiét bi phuc
vu ngudi dan, t& chic tai co quan giai quyét
thd tuc hanh chinh, bo phan tiép nhan va tra
két qua day da (TC2); thd tuc hanh chinh
dugc niém yét cong khai day da (TT1); noi
ngdi chd tai co quan giai quyét thi tuc hanh
chinh, bd phan tiép nhan va tra két qui c6
dd chd ngdi (TC1); thd tuc hanh chinh dugc
niém yét cong khai chinh xdc (TT2); thanh
phan hd so ma ngudi dan, t3 chifc phai nop 1a
ding quy dinh (TT3); két qua nhanh chong,
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kip thoi (KQ4); két qua dudc thong bao dén
tan noi theo yéu cau (KQ6); co quan gii
quyét thd tuc hanh chinh/ b phan tiép nhan
va trd két qua c6 bd tri hinh thiic tiép nhan
g6p ¥, phan 4nh, kién nghi (TN1); ngudi dan,
t6 chic thuc hién gép y, phan anh, kién nghi
dé dang (TN2); co quan giai quyét thi tuc
hanh chinh/bd phan tiép nhan va tra két qua
tiép nhan, x 1i cdc gbp ¥, phan 4nh, kién
nghi cong bing (TN6); két qua c6 thé dugc
tiép nhan tir xa theo yéu cau (KQ5); co quan
gidi quyét thi tuc hanh chinh/ by phan tiép
nhan va tra két qua c6 thong bao két qua xi
1i gép ¥, phan 4nh, kién nghi kip thoi (TN4);
két qua c6 thong tin day di (KQ2); két qua c6
thong tin chinh xac (KQ3); cong chiic tuan
thd diing quy dinh trong gii quyét cong viéc
(CC6); cong chiic huéng dan hd so dé hicu
(CC5); két qua diing quy dinh (KQ1); cong
chiic huéng din ké khai hd so tan tinh, chu
ddo (CC4); cong chiic tra 16i, giai ddp day da
cic y kién clia ngudi dan, dai dién t8 chic
(CC3); cong chidc chi ¥ lang nghe y kién cla
ngudi dan, dai dién td chiic (CC2); céac bi€u
mau, ching tif dudc cung cip day da (TCS);
thd tuc hanh chinh dudc cai tién theo hudng
tinh gon, don gian (TT6) va trang thiét bi
phuc vu ngudi dan, td chic tai co quan giai
quyét thii tuc hanh chinh, bo phan tiép nhan
va trd két qua hién dai (TC3). Bay yéu td c6
hé sb tai nhan t6 nhd hon 0,5 s& bi loai bd
trong cc phan tich tiép theo. By yéu t6 d6
1a phi, 1é phi ma ngudi dan, td chiic phai nop
1a ding quy dinh (TT4); co quan gidi quyét
thd tuc hanh chinh/ bo phan tiép nhan va tra
két qua tiép nhan, xi 1i cac gép ¥, phan dnh,
kién nghi tich cuc (TN3); co quan giai quyét
tht tuc hanh chinh/ bd phan tiép nhan va tra
két qua tiép nhan, xi 1i cac gép ¥, phan dnh,
kién nghi chinh xdc, ding trong tam (TNS5);
bang hudng dan quy trinh, thi tuc 16 rang, dé
hi€u (TC6); thdi han gidi quyét (tinh tif ngay
hd so dudc tiép nhan dén ngay nhan két qua)
la ding quy dinh (TT5); trang thiét bi phuc
vu ngudi dan, t6 chic tai co quan gidi quyét
thd tuc hanh chinh, bd phan tiép nhan va trd
két qua dé st dung (TC4) va cong chiic c6
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Bang 2: Két qua ki€ém dinh Cronbach’s Alpha va phan tich nhan t6 kham pha EFA

Nhan té

Trang thiét bi

Tiép nhan kién nghi

va két qua

Su huéng din

Su ling nghe

x oA N
Mau biéu va

thu tuc

TC2

0,724

TT1

0,641

TC1

0,606

TT2

0,592

TT3

0,558

KQ4

KQ6

0,739

TN1

0,670

TN2

0,561

TN6

0,560

KQ5

0,521

TN4

0,505

KQ2

0,755

KQ3

0,691

CCo6

0,675

CGCs

0,661

KQ1

0,648

Ccc4

0,539

CC3

0,717

cc2

0,603

TCS

0,687

TT6

0,607

TC3

0,559

KMO

0,940

Sig.

0,000

Cronbach’s Alpha

0,958

(Nguoén: So liéu diéu tra nam 2018)
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thai do giao tiép lich su (CCl).

2) Két qud phdn tich hoi quy: Bang 3 trinh
bay két qua mo hinh hdi quy céc yéu t6 anh
hudng dén sy hai long clia ngudi dan vé chit
lugng dich vu cip gidly CMND tai tinh Séc
Trang. Gia tri R2 dat 77,3%, c6 nghia la mo
hinh gidi thich dugc 77,3% su thay d6i cla
bién phu thudc (su hai long vé chét lugng
dich vu cip gily CMND), gia tri Durbin-
Watson cho biét khong xay ra hién tuong tu
tuong quan (dU (1,836) < Durbin-Watson =
1,905 < 4 — dL (2,482)). Gia tri VIF theo két
qua ki€ém dinh mo6 hinh hoéi quy Bang 3 cho
thiy khong xay ra hién tugng da cong tuyén
(VIF < 10). Két qua md hinh hodi quy cho
thiy: c4 nim nhan t6 déu c6 tuong quan vdi
su hai long clia ngudi dan ddi véi chét luong
dich vu clp gily CMND ctia Cong an tinh
Séc Trang, véi do tin ciy cla kiém dinh dat
99% (Sig. = 0,000).

Nhan t6 trang thiét bi c6 tuong quan thuan
v6i su hai long ctia ngudi dan vé chét lugng
dich vu cip gidy CMND ctia Cong an tinh
Séc Tring, hé s tuong quan 0,324 va do tin
cdy ctia kiém dinh 12 99%. Hé s6 tuong quan
nay cho biét, trong diéu kién cac yéu t6 khac
khong d6i, mot phan trim sy ting cda su hai
long 1a do 0,324 phan trim sy ting 1én ctia
nhan t trang thiét bi ddy di, thi tuc cong
khai va két qua nhanh chéng. St dung dich
vu cong khac véi st dung cac loai dich vu
khac nhu dich vu hang hoéa tu nhan. Nguoi st
dung dich vu cong c6 tAm thé ngudi can nho
va nén viéc chd dgi dbi véi ho 1a diéu hién
nhién. Vi vy, ddi v6i ngudi st dung dich vu
clp gidy CMND, ndi ngdi chd rat quan trong
ddi véi ho. Bén canh d6, két qua dich vu day
dd, hién dai, nhanh chéng dé khong mat cong
phai lam viéc lai 1a rit quan trong d6i v6i su
hai 1ong. Ddi v6i nhiing ngudi quen véi cic
thi tuc hanh chinh cong, viéc cung cip sin
cac bi€u mau, huéng dan thu tuc d€ ho tu
lam nham tiét kiém thoi gian sé gép phan
nang cao su hai long cia ho.

Nhan t6 tiép nhan kién nghi va két qua
c6 tac dong thuan dén su hai long véi hé s6
tuong quan 0,434 va do tin cdy cta ki€m dinh
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1a 99%. Hé sb6 tuong quan cho biét, trong
diéu kién cdc yéu t6 khic khong ddi, mot
phan trim su thay d6i cta sy hai long sé
dudc quyét dinh bdi 0,434 phan trim su thay
ddi ctia nhan td tiép nhan kién nghi va két
qua tiép can dudc tif xa. V6i su phat trién
clia co sd ha tang va xu huéng tao thuan 1gi
cho ngudi st dung dich vu, viéc giao két qui
dén tan nha hoiic Gy quyén nhan két qui dudc
ngudi st dung dich vu danh gia cao. Ngoai
ra, két qua day di, chinh x4c, nhanh chéng 1a
diéu ngudi st dung dich vu cip gily CMND
rit mong doi dé€ khong phdi méit thoi gian
khic phuc nhiing sai s6t. Ngoai ra, viéc két
qua dich vu cung cip gidly CMND c6 sai sot
khong phai 1a khong thé xay ra, khi do, viéc
tiép nhan y kién, phan 4nh va gidi quyét 1a
rit quan trong dé tranh viéc ngudi dan phai
lam lai gdy mat thoi gian.

Tuong tu, trong diéu kién cac yéu td khic
khong d6i, mot phan trim sy thay d6i ciia su
hai long sé dugc quyét dinh bsi 0,363 phan
trim sy thay ddi cta nhan td sy huéng dan.
Diéu nay dudgc thé hién qua két qua bang hoi
quy v6i hé sb tuong quan dat 0,363 va do tin
cdy cuia kiém dinh dat 99%. Hai nhan t6 su
lang nghe va mau biéu, thii tuc cling c6 tuong
quan thun véi su hai long. Cu thé, trong diéu
kién cic yéu t6 khac khong d6i, mot phan
tram su tang 1€n trong su hai long cia nguoi
dan vé chit lugng dich vu cAp CMND 1a do
0,318 phan trim su ting 1én cda nhan t su
lang nghe hoidc 0,267 phan trim sy ting lén
clia nhan t6 mau biéu, thi tuc. Hé s6 tuong
quan cta hai nhan t6 su lang nghe, mau biéu.
tht tuc theo két qua hodi quy dudc thé hién
trong Bang 3 1an lugt 12 0,318 va 0,267 véi do
tin cdy cta kiém dinh déu dat miic 99%. Dbi
v6i ngudi st dung dich vu cip gily CMND,
viéc dudc lang nghe van dé kho khin, huéng
dan va giai quyét cong viéc 1a rat quan trong
d€ ho c6 thé c6 dudc két qua cong viée tot
nhat. Thém vao d6, dbi v6i bat cii ngudi st
dung dich vu hanh chinh cdng nao néi chung,
thd tuc 1a khau gy kho khin nhéit, dic biét
la nhitng nguoi 6 khu vuc ndng thon, nhiing
ngudi c6 trinh do thap. Pbi véi dich vu cip
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Bang 3: K&t qua kiém dinh Cronbach’s Alpha va phan tich nhan t6 kham pha EFA

Tuong quan chua Tuong quan Kiém dinh
M$ hinh chuén héa chuin héa | Ki€m dinht | Mdc y nghia | da cong tuyén
B Sai s6 chuén Beta Hé s6 VIF
Hing sb 7,630E-17 0,043 0,000 1,000
Trang thiét bi 0,324 0,043 0,324 7,534 0,000 1,000
Tiép nhan kién nghi va két qua 0,434 0,043 0,434 10,115 0,000 1,000
Sy huéng din 0,363 0,043 0,363 8,452 0,000 1,000
Su lang nghe 0,318 0,043 0,318 7,414 0,000 1,000
Mau biéu va thd tyc 0,267 0,043 0,267 6,212 0,000 1,000
R? 0,773 Durbin-Watson 1,905

(Nguoén: So liéu diéu tra nam 2018)

gidly CMND, do thii tuc va quy trinh tuong
doi don gian nén su hai long cua ngudi dan
vé khau thu tuc cua dich vu nay Ia kha cao.

V. KET LUAN VA HAM Y CHINH SACH

Trén co s& phan tich, ching tdi dé xuét
cdc ham y quan tri, chinh sich nhim nang
cao chét lugng dich vu cip gidly CMND ctia
Cong an tinh Soc Trang trong thoi gian té6i
nhu sau:

Cong an tinh Séc Tring can bd tri chd ngdi
thoai mai, thuin tién dé ngudi dan dén lién hé
ding ki, nhan két qua. Trang thiét bi tdi thiéu
ctia bo phan tiép nhan va trd két qua phai c6
may vi tinh, may sao chép tai liéu. BO phan
thiét bi can thudng xuyén bao dudng dinh ki
cac trang thiét bi dién tif va 4p dung phan
mém dién ti¥ trong cic giao dich hanh chinh
gitfa cd nhan, t& chic v6i bd phan cip gidy
CMND. Cén bo phu trach can cip nhat thong
tin vé cdc gidy to can chuin bi khi ding ki
lam gidy CMND.

B0 phan hanh chinh phai thuong xuyén ra
soat hoac bai bd nhiing quy dinh khong phu
hop, don gian héa thd tuc ding ki cip gidy
CMND nhidm loai bé nhiing thii tuc rudm ra,
chdng chéo. Thi tuc ding ki cip gily CMND
phai linh hoat, mém déo gilip cho sy van
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dung clia cdc chii thé quan 1i dé dang. Can
bd phu trach truyén thong can ddy manh cong
tac thong tin, truyén thong vé cai cach thi tuc
hanh chinh, nhit 1a thi tuc cip gidy CMND,
thong qua cic phuong tién truyén thong va
cac t6 chic chinh tri — xa hoi. Can bd phu
trach quan 1i thong tin cAn thudng xuyén cip
nhat cac thong tin vé cic gidy to, thi tuc ding
ki cAp gily CMND 1én trang thong tin dién
ti va gtlii t6i dia phuong khi ¢ su thay doi.

Can b dang cong tac tai Cong an tinh Soc
Tring can tiép tuc tap trung bdi dudng, nang
cao nang luc ciing nhu tinh nhay bén, kha
ndng tu duy nhanh va khoa hoc, phan tich
ddng va kip thdi nhiing vin d& mdi ndy sinh
dong thdi can huin luyén cho cidn bd cong
chiic cac 16p ki ning vé chuyén mon nghiép
vu va ki ning giao tiép. Bén canh d6, Ban
Giam dbc Cong an tinh Séc Tring can tuyén
chon cén bd c6 ning luyc va tim huyét.

Bo6 phan hanh chinh tiép tuc xay dung hd
so theo doi qua trinh lam viéc, quy dinh trach
nhiém rang budc gitia cic phong ban, tung
can bd, nham dam bao két qua dau ra dudc
chinh xac.

B0 phan ki thuét va bo phan thiét bi thuong
xuyén kiém tra, nang cip, lip dit méi sb
dién thoai chuyén dung, két ndi mang may
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tinh dién ti va thiét 1ap dia chi website, e-
mail bén canh viéc tiép nhan phan 4nh, kién
nghi thong qua bd tri can bd, cong chiic
hoidc bo phan thuc hién tiép nhan phan 4nh,
kién nghi.
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PHU LUC

Thang do su hai long clia ngudi dan vé

dich

vu cap gidy Ching minh nhan dan

— Thang do vé tiép can dich vu

TT

Noi dung Ki hiéu

Noi ngdi chd tai co quan

i4i quyét thd tuc hanh chinh,
gl quy | : ) TC1
bo phéan tiép nhén va tra két qua cé du

chd ngbi.

Trang thiét bi phuc vu ngudi dan,

t& chiic tai co quan giai quyét thi tuc
d q g ! quy s TC2

hanh chinh, bd phén ti€p nhan va tra ket

qua day da.

Trang thiét bi phuc vu ngudi dan,
td chifc tai co quan giai quyét

ai co quan gii quy , T3
tha tyuc hanh chinh, bo phén tiép nhin

va tra két qua hién dai.

Trang thiét bi phuc vu ngudi dan,

t3 chifc tai co quan gidi quyét thd tuc
i quan gl quydt thi y TC4

hanh chinh, b0 phén tiép nhan va

trd két qua dé& st dung.

Cic biéu miu, chiing tir dugc
o TC5
cung cap day da

Bang huéng din quy trinh, thd tuc
g ~g | quy X TC6
o rang, dé hiéu
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— Thang do vé thi tuc hanh chinh — Tiép nhan, gidi quyét gép y, phan 4nh,
kién nghi
STT Noi dung Ki hiéu
| Thi tuc hanh chinh dugc niém yét TT1 STT No6i dung Ki hiéu
cong khai diy di Co quan giai quyét thi tuc
5 T)hﬁ tuc hanh chinh dugc niém T2 : hémh)chinh/ Bo f)han tiép nhan va NI
yét cong khai chinh xdc tra két qua ¢ bo tri hinh thic
3 Thanh phin hd so ma ngudi dan, TT3 tiép nhan gop y, phan anh, kién nghi
t6 chiic phai nop 1a ding quy dinh 5 Ngudi dan, t6 chic thuc hién gép v, ™
4 Phi, 1& phi ma ngudi dan, t6 chic phdi T4 phan 4nh, kién nghi d& dang
ndp la ding quy dinh Co quan giai quyét thi tuc
Thai han gidi quyét (tinh tir 3 hanh chinh/Bo phén tiép nhan va ™
5 ngay hd so dugc tiép nhan dén ngay TT5 tra két qua tiép nhan, xi 1 cac
nhan két qua) 1a ding quy dinh g6p v, phan dnh, kién nghi tich cuc
6 Thii tuc hanh chinh dugc céi tién TT6 Co quan gidi quyét thi tuc
theo hudng tinh gon, don gian 4 hanh chinh/ Bo phan tiép nhan va TNA
trd két quéa c6 thong bdo két qua
— Thang do Vé céng chic truc tlép x4 1i gép y, phan 4nh, kién nghi kip thoi
glél quyét vu ViéC Co quan giai quyét thii tuc
hanh chinh/Bo phan tiép nhan
STT Noi dung Ki hi¢u 5 va tra két qua tiép nhan, xi Ii TNS
1 | Céng chic c6 thi do giao tiép lich su cCl1 cdc gop ¥, phan dnh, kién nghi
5 Cong chiic chi y ling nghe cc2 chinh x4c, dung tzongqtﬁm
¥ kién cia ngudi dan, dai dién t§ chic Co quan giai quyet thi tye
3 Cong chiic tra 1oi, gidi dap day di o 6 hé.l,nhfhfn},l/]?? phéjq tié;j n,harj va ™G
céc ¥ kién cita ngudi dan, dai dién t6 chic tré ket qua ticp nhan, xif li cde
Cong chiic hudng din ké khai g6p ¥, phin dnh, kicn nghi cong bing

4 . CC4
ho so tan tinh, chu ddo

5 Cong chitc huéng din hd so dé hiéu CC5 .
Cong chifc tudn thi ddng quy dinh — Thang do anh hudng cua chat luong
6 CC6 . A & A Seoqs X
trong gidi quyét cong viéc dich vu cap giay CMND deén su hai long ve

chit luong dich vu

STT Noi dung Ki hiéu

— Thang do vé két qua cung tng dich vu _
Ong/ Ba hai long vé tiép can dich vu cip

hanh chinh cong 1 ) HL1
gify CMND

STT Noi dung Ki hiéu ’ Ong/ Ba hai long vé khau thu tuc HLo
1 Két qua ding quy dinh KQl hanh chinh
5 Két qua c6 thong tin dly di KQ2 3 Ong/ Ba hai long vé cong chic truc tiep HL3
3 | Két qui c6 thong tin chinh xdc KQ3 £141 quyet cong vice
PY . o Ong/ Ba hai long vé két qué cung dng
4 Két qua nhanh chong, kip thoi KQ4 4 HL4
P . 2 ich 4p gily CMND
Keét qua ¢ thé dugc tiép nhén ti xa theo (i!C vu cap giay € . N,
5 KQ5 Ong/ Ba hai long vé tiep nhan,

yéu cau 5 ] ; HL5
giai quyét gbp y, phan anh, kién nghi

Két qua dugc thong bao dén
6 N KQ6
tan noi theo yéu cau
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