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Nghién ciru nay trinh bay co s¢ Iy ludn va mo hinh cac nhan té tac dong dén sy hai long ngudi dan vé chét luong
dich vy tu phép trén dia ban huyén Nhon Trach tinh Péng Nai. Thong qua tim hiéu thuc trang nguén luc tai
Phong Tu phap, Uy ban Nhan dan cac xa, thi trdn va khao sat nguoi dan vé chat luong dich vu tu phap trén dia
ban huyén Nhon Trach, bai viét xac dinh dugc 05 yéu t6 1a su déng cam va do tin cay caa dich vu tu phap déi
v6i nguoi dan; co s¢ vat chdt; quy trinh thu tuc va sy phuc vu ciia nhan vién anh hudng dén sir hai long ctaa
nguoi dan vé chat lugng dich vu tu phap trén dia ban huyén Nhon Trach. Tir d6, nhém tac gia dé xudt mot so
ham y quan tri nham nang cao hiéu qua chét lugng dich vy te phap trén dia ban huyén Nhon Trach tinh Péng

Nai trong thoi gian tdi.

1. Mo dau

Trong nhimg nam qua, huyén Nhon Trach tinh
boéng Nai luon quan tam dén xay dung hé théng cac
co quan cung cdp dich vu tu phap théng suét, trong
sach, vitng manh, chuyén nghiép, hién dai, hoat dong
¢6 hiéu lyc, hiéu qua. Doi ngld can b, cong chirc c6
phdm chéat va nang lyc, dap ung yéu cau cua cong
cudc xay dung, phat trién kinh t& - xa hoi & dia phuong
phu hop véi yéu cau quan ly nén kinh té€ thi truong
dinh hudng x& hoi chu nghia va phuc vu nguoi dan,
doanh nghiép va xa hoi.

Tuy nhién, dich vu tu phap & huyén Nhon Trach,
van con tén tai mot s6 van dé nhu: Chire nang, nhiém
vu ctla cac co quan trong hé théng cung cap dich vu
tu phap chua dugc xac dinh phu hgp, con chong
chéo, trung lap; Ché do cong vu chua mang tinh
chuyén nghiép, cong khai, minh bach; Chua manh
dan tang cuong phan cdp, phan quyén ro rang trong
cac don vi cung cdp dich vy; Trong xay dung déi nga
can bo trong linh vuc cung cap dich vu tu phap chua
hop 1y vé s6 luong, co cdu, chua du trinh do va nang
lygc, chua dap ung yéu cau phuc vu nhan dan va su
phat trién caa dat nudc; Dich vu tu phap ¢ hirén
Nhon Trach chura dam bao chét lugng, tao moi truong
chua binh dang, thong thoang, thuan lgi, thi€u minh
bach tén nhiéu chi phi, thoi gian caa doanh nghiép va
nguoi dan trong viéc tuan tha thua tyc hanh chinh dung
quy dinh caa phap luat... Xuat phat tir nhimng li do trén
nghién ctu thire hién xac dinh céac yéu t6 anh hudng
dén su hai long ctia nguoi dan doi véi dich vu tu phap
trén dia ban huyén Nhon Trach tinh Dong Nai.
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2. Co s0 Iy luan va mé hinh nghién cuu

2.1 Co s¢ Iy luan

Dich vu tu phap la mét trong nhimg bd phan cia
dich vu céng la mét dich vu nham phuc vu tat ca cac
thanh vién caa cong doéng. N6 thuong duge Chinh phu
cung cdp cho nhimg nguoi séng trong pham vi quyén
han, tnre ti€p (thong qua khu vire cong) hoac bing
cach cung cdp tai chinh cho cac dich vu. Thuat ngir nay
dugc lien két voi mot sy dong thuan xa hoi (thuong
dugc thé hién théng qua cac cudc bau cir dan chua)
rang moét s6 dich vu nén ¢6 sén cho tat ca moi nguoi,
bat ké thu nhap, kha nang thé chat hodc nang lire tri tué
cua ho. Ngay ca khi cac dich vu c6ng khéng duoc cung
cap cong khai ciing khong dugc tai trg cong khai, vi Iy
do xa hoi va chinh tri, chiing thudng phai tuan theo quy
dinh vuot ra ngoai viec ap dung cho hdu hét cac thanh
phéan kinh t& (Vi Tri Dang, 2014).

Cronin va Taylor (1992), tit két qua nghién ctru thuc
nghiém da dé xu4t thang do SERVPERF va cho ring st
dung thang do nay t6t hon SERVQUAL. Thang do
SERVPERF dugc dua ra dya trén viéc khic phuc
nhing khé khan khi sir dung thang do SERVQUAL.
Thang do SERVPERF cung st dung 5 nhan td chét
luong dich vu cua thang do SERVQUAL va véi 22 bién
quan sat (tuong ty nhu phan hoi vé cam nhan cua
khach hang trong thang do SERVQUAL, nhung bé qua
phan hoi vé ky vong) duoc st dung dé do luong 5
nhan t6 chat lugng dich vy. Cronin va Taylor (1992)
két luan rang muc do cam nhan cia khach hang déi
voi viéc thuc hién dich vu cia mét doanh nghiép nao
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do6 sé phan anh tét nhat vé chat lugng dich vu. Cu thé:
Chat luong dich vu = Mdc doé cam nhan.

Chat luong dich vy 1a trong tam cua viéc danh gia
va do luong, 1a vi chat lugng dich vu phan anh nhan
thic cua khach hang thong qua 5 nhan t6 cu thé dé do
luong chat lugng dich vu. Ngugc lai, sy hai long thi
toan dién hon va dugc xac dinh bai: su nhan thic vé
chat lugng dich vy, chat lugng san phdm, gia ca, cac
yé€u t6 tinh huéng, cac yéu t§ ca nhan.

Chat lugng dich vu 1a mét thudce do quan trong déi
voi hoat dong cua cac co quan hanh chinh nha nudc,
va la mot trong nhimg két qua hoat dong chinh cua
céac co quan nay. C6 thé hiéu chat hrgng dich vu hanh
chinh c¢6ng néi chung va dich vu tu phap ndi riéng la
kha nang thoa man cac yéu cau cua té chic va ca
nhan vé cung ung dich vu hanh chinh.

2.2 M6 hinh nghién ciru dé xuat

Viéc do ludong cac yéu t6é anh huong dén sy hai
long cuia nguoi dan déi véi dich vu tu phap trén dia
ban huyén Nhon Trach tinh Béng Nai, nghién ciu su
dung thang do SERVPERF 5 nhan t6 (Cronin & Taylor,
1992) vé6i 22 bién quan sat va chi do su cdm nhan cta
nguoi dugc héi (nguoi dan st dung dich vu tu phap),
khoéng do su ky vong.

Hinh 1. M6 hinh nghitn ciru dé xuat

Co sovatchat

Su un cay
Nang luc nhan vién Sir hai long cua
: nguoi dan doi voi
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Quy trinh thu tuc

2.3 Phuong phap nghién ciu

Nghién ctru thuc hién cdc phuong phap nhu:
nghién ctru dinh tinh va nghién cttu dinh luong dugc
str dung dé xac dinh cac yéu t6 anh hudng dén sy hai
long cua khach hang — nguodi dan, dugce tién hanh
thong qua hai giai doan sau:

Giai doan 1: Nghién ctru dinh tinh dugc thyc hién
théng qua phuong phap thao luan nhém, nham xac
dinh va hoan thién ban phong van.

Giai doan 2: Nghién ctru dinh lugng diing ky thuat
thu thap thong tin truc ti€p bang cach phong van
nguoi dan (phi€u diéu tra). Phiéu diéu tra gdm 28 phat
biéu, trong dé c6 25 phat biéu vé chat lugng dich vu tu
phap trén dia ban huyén Nhon Trach tinh Déng Nai, 3
phat biéu vé su hai long cua ngudi dan. Méi cau hoi
duoc do luong dua trén thang do Likert gém 5 diém.
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Mau nghién ctru dugc thu thap bang phuong phap
ngdu nhién theo sy thuan tién tai phong tu phap
huyén Nhon Trach.

C6 300 phi€u khao sat dugc phat ra va sau dé thu
vé 1a 300 phié€u. Trong s& 300 phi€u thu vé cé 13 phiéu
khong hop lé do bj thi€u nhiéu thong tin va ¢6 qua
nhiéu 6 trong. Két qua la 287 phi€u khao sat hop lé
dugc st dung lam dir liéu cho nghién ciu. Sau do,
nhom tac gia sir dung phan mém SPSS 22.0. tién hanh
phan tich da lieu khao sat, kiém tra do tin cay cua
thang do bang hé sé Cronbach Alpha va kiém dinh mo
hinh 1y thuyét cung cac gia thuyét da dat ra.

3. Két qua nghién ciiu

3.1 Phan tich nhan t6 kham pha EFA

Két qua phan tich EFA, thang do chat lugng dich vu
tu phap duoc xac dinh badi 5 nhan t6 1a sy déng cam
va do tin cay cua dich vu tu phap déi v6i nguoi dan; co
s& vat chat; quy trinh thu tuc va sy phuc vu cia nhan
vién. Do d6 mo hinh nghién cttu dugc hiéu chinh cho
phtt hop dé dam bao viéc kiém dinh cac gia thiét.

3.2 Kiém dinh mé hinh hiéu chinh biang phan
tich héi quy boi

Két qua cho thdy gia tri R diéu chinh bang 0.511 ¢6
nghia moé hinh trén gia thich dugc 51.1% su thay déi
cua bién su hai long cuia ngudi dan 1a do cac bién déc
lap trong mo hinh tao ra, con lai 48.9% dugc giai thich
bai cac bién khac ndm ngoai moé hinh.

Bing 1. Phiin tich phwrong sai ANOVA

ANOVAP
s Tong cac do léch| + | Binh phuong ,
M¢ hinh biniphusos df trung bich F Sig
1 Ho1 quy 135026 5 27005 60.735 | 0000
Phan con a1 124.944 281 445
Tong cong 259970 286

a. Bién giat thich: (Hang $6). Su tin cdv, Co 3¢ vat chat. Sy dong cam. Kha
nang phuc v va Quy trinh thu tuc,
b Buén phy thube” sy has Jong

Théng keé F trong ANOVA ¢6 Sig. = 0.000, do d6 mo
hinh héi quy boi dugc xay dung phu hop véi du lieu &
do tin cay 95%.

Phuong trinh héi quy ¢6 két qua nhu sau:

Hinh 2. M9 hinh cdc yéu t6 dnh hwéng

| Sir tin cdy
[ Sy dong cim

Sy hai long cua ngudi din
{ Co s& vit chit A6l voi chilt lromg dich vy

tu phap huyvén Nkon Trach

Khi nang phyc vy

[ Quy trinh thu tyc

3.3. Pé xuat ham ¥ quan tri nhim nang cao sy
hai long cua nguwoi dan vé chat lwong dich vu tu
phap tai huyén Nhon Trach tinh Déng Nai
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Tir két qua nghién ciu trén, bai viét dua ra mot s6
dé xudt nham nang cao su hai long cua nguoi dan vé
chét lugng dich vu tu phap tai huyén Nhon Trach tinh
béng Nai nhu sau:

a) Nang cao kha nang phuc vu cta nhan vién

- Dé nang cao nhan t6 kha nang phuc vu can: Tap
trung boéi duong, nang cao nang luc tri tué nhu tinh
nhay bén, kha nang tu duy nhanh va khoa hoc, phan
tich dung va kip thoi nhimg van dé mai nay sinh dong
thoi can huédn luyén cho can b6 cong chuce cac 1op ky
nang vé chuyén moén nghiép vu va ky nang giao ti€p
bén canh dé can tuyén chon can bd ¢6 nang huc va
tam huyét.

C6 ché do khen thuong nham tao dong luc dé can
bo cong chirc phan didu hoan thanh nhiém vy bén
canh d6 can kiém tra thanh tra thuong xuyén dé phat
hién kip thoi sai pham va ¢6 hinh thic xir Iy pha hop.

b) Cai thién quy trinh tha tuc hanh chinh

- b€ cai thién vé nhan t§ nay huyén Nhon Trach
can tiép tuc cai cach tha tuc hanh chinh vdi cac noi
dung nhu sau:

Thuong xuyén ra soat hodac dé nghi bai bé nhimg
quy dinh khong phua hop don gidn héa tha tuc hanh
chinh nham loai boé nhang thu tuc ruom ra, chong
chéo. Tiép tuc hoan thién, kién toan mo hinh co ché
“moét cira”, ti€n téi xay dung co ché€ “mot cira lién
thong” gitta cac phong, ban, nganh c6 chirc nang giai
quyét tha tuc hanh chinh.

Cac co quan, ¢dp chinh quyén c6 thdm quyén ban
hanh quy dinh thu tuc hanh chinh can ¢6 sy tham van
tlr cac nhan vién, can bo ngudi truc ti€p thuc thi cong
vu.

c) Nang cao su tin cay

- Dé nang cao su hai long cua nguoi dan vé sy tin
cdy can: Xay dung quy trinh theo doi qua trinh lam
viéc, quy dinh trach nhiém rang budc gitta cac phong
ban, timg can bo, nhdm dam bao két qua dau ra dugc
chinh xac.

Phai co su phdi hgp chat ché gitra cac phong ban
chuyén moén, thuong xuyén ra soat cai tién quy trinh
tha tuc tir khau ti€p nhan, thu Iy, luan chuyén va tra
két qua ding thdi gian quy dinh.

Tai cac quay ti€p nhan va tra hdé can tich hgp hé
thong danh gia mic do hai long cuia ngudi dan déi voi
nhan vién ti€p nhan hé so déng thoi nhing ki€n nghi
nay sé dugc chuyén dén céac lanh dao quan ly.

d) Tang cuong diu tu co so vat chat

- Pé nang cao mirc do thoa man vé co sé vat chét
can thyc hién tai tru s&: Tiép phan va tra hd so can lap
dat cac may tinh tra ciu va cac thu tuc hanh chinh
can dugc cong khai trén may tinh tra ctiu, tai co s¢ dit
lieu quéce gia vé thu tuc hanh chinh dam bao théng
nhat, r6 rang dé ddi chiéu tra ctru vé toan bo quy trinh,
van ban phap Iy va cac mau biéu, to khai.
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B4 tri nhiéu khu wvirc dé nguoi dan tim hiéu thong
tin, xem tin tirc, doc bao dién ta, in 4n hd so, thanh
toan qua ngan hang tai ché, truy cap mang khong day
mién phi trong thai gian cho doi, xem cac trung bay va
st dung cac dich vy cong vai gia uu dai dé ti€n hanh
nop hé so.

e) Sy dong cam

- Dé nang cao sy dong cam can thyce hién: Do nguoi
dan dén giao dich tai bo phan ti€p nhan hé so va tra két
qua c6 trinh dé hoc van nghé nghiép khac nhau nén
can bd cong chirc phai nhan thice dugce déi tuong ti€p
xtc dé c6 huéng dan pha hop véi sy hiéu biét cua
nguoi dan, dam bao hudéng dan luon dé thuc hién déi
v6i nguoi dan, thuc hién dung noéi quy, gior gidc lam viéc
cua co quan, tuyét doi khong gay phién ha, voi vinh déi
voi nguoi dan véi muc dich thu loi riéng.

Biét lidng nghe mot cac hiéu qua, biét kiém ché
cam xuc, khi ti€p xuic voi nguoi dan phai biét hudng
vé phia ngudi dan, luén nhin vao mét ho va bi€t mim
cuoi dung lic, khi nguoi dan noi, can bo giao dich can
bay té su chu y va khong nén ngat 1oi trir khi muén
lam r6 moét van dé nao doé.

Bi€t ti€p nhan thong tin phan héi tir ngudi dan dé
viéc trao déi ti€p nhan mang thong tin hai chiéu, giup
cho can bo giao dich ndm bét thong tin kip thoi, linh
hoat xit Iy hdé so tham muru cho lanh dao dé dua ra
nhimg cai ti€n va cach lam t6t nhat, va giam bét thu
tuc hanh chinh khong can thiét trong giao dich.

4. Két ludn

Muc tiéu chinh cta nghién ctru nay la xac dinh céac
yéu t6 chat luong dich vu tu phap huyén Nhon Trach,
tinh Dong Nai tac dong dén sir hai long cia nguoi dan;
do luong su tac dong cua cac yéu t6 chdt luong dich
vu tu phap dén sy hai long cua nguoi dan.

Duira vao két qua nghién ctru va tim hiéu thyc trang
hién tai, bai viét dua ra moét s6 dé xudt mang ham y
quan tri nham nang cao su hai long ctia nguoi dan doi
vGi chat lugng dich vu tu phap va 1a co so dé dia
phuong c6 nhimg hoan thién vé cung cdp dich vy tu
phép cho nguoi dan ¢ huyén Nhon Trach, tinh Bong
Nai trong thoi gian téi./.
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