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Co Sé Ly Luin Vé Sy Hai Long Vé Dich Vu Hanh Chinh Céng

1. Dich vu hanh chinh cong
D4 Dinh Nam (2010) cho rang “dich vy hanh chinh céng 1a loai dich vu gén lién

v6i chire ning quan 1y nha nuéc nham dap Gmg yéu cau ctia ngudi dan”. Nguoi dan duoc
hudéng nhimg dich vu nay khong theo quan hé cung ciu, ngang gia trén thi truong, ma
thong qua viéc dong 1¢ phi hodc phi cho cac co quan hanh chinh nha nudc. Trong do,
“mot cira lién thong” 13 co ché giai quyét cong viée cta to chire, cong dan thude thim
quyén cta co quan hanh chinh nha nudc tir tiép nhan yéu cau, ho so dén tra lai két qua
chi thong qua mat dau méi 1a “bod phan mot cra” tai co quan hanh chinh nha nudc.

Nguyén Hiru Hai va Nguyén Van Hoa (2010) cho rang “dich vy hanh chinh cong
1a hoat dong do céc t6 chirc hanh chinh thyc hién lién quan phuc vu cac quyén va nghia
vu cua cong dan va phuc vu quan ly Nha nudc”.

Hay theo Nghi dinh s6: 43/2011/ND-CP ngay 13 thang thang 6 nam 2011 cua
Chinh phu, dich vu hanh chinh cong 1a nhiing dich vu lién quan hoat dong thuc thi phap
luat khong nham muyc tiéu loi nhuan, do co quan Nha nudc c6 tham quyén cap cho t6
chtrc, ca nhan dudi hinh thire cac loai gidy to ¢6 gia tri phap 1y trong cac linh vuc ma co
quan Nha nudc d6 quan 1y.

Nhu vay, dich vu hanh chinh cong 1a dich vu di lién véi chie nang quan ly Nha
nuée (day 1a mot phan trong chirc ning quan 1y Nha nudée), d6i trong cung tng dich vu
nay la co quan Nha nudc hay cic co quan do Nha nudc thanh 1ap, duoc Nha nude uy
quyén cung cdp dich vu hanh chinh cong. Dé thuc hién chirc ning, Nha nudce tién hanh
nhirng hoat dong phuc vu truc tiép dudi hinh thac cac loai gi?fiy t0 ma nguoi dan phai
chap nhan thuc hién, khong dugc phép lua chon va phai ndp phi, 1¢ phi cho cc co quan
hanh chinh Nha nudc. Dich vu nay khong nhiam muc dich kinh doanh, lgi nhuén, khong
phuc vu loi ich cho bat cir ¢4 nhan hay t6 chtrc nao, né chi c6 mot muc dich duy nhat d6
1a phuc vu cho Nhan dan, bao dam cac quyén va nghia vu chinh dang ngudi dan. Chéat
lwong dich vu hanh chinh cong ciing khong nam ngoai nhing dic tinh chung nhu da néu

trén.

Tham khao mién phi cac tai lieu khac tai teamluanvan.com



Dich vu viét dé tai tron géi Zalo/tele : 0909232620 — teamluanvan.com

.2 Chit lwong dich vu hanh chinh coéng
Edvardsson, Thomsson va Ovretveit (1994) cho rang “chat lugng dich vu 1a dich

vu dap ung dugc sy mong doi cia khach hang va 1am thoa man nhu cau cua ho”.

Hoic theo Parasuraman, Zeithaml va Berry (1988) thi c6 thé hiéu “chét luong dich
vu dugc xéac dinh bdi sy khéc bi¢t gitta sy mong doi cuia khach hang vé dich vu va danh
gia cua ho vé dich vu ma ho nhan duoc”.

Chat luong dich vu hanh chinh cong 13 kha ning théa man céc yéu cau cia to chirc
va c4 nhan cung ung dich vu hanh chinh céng véi san pham cu thé 1a cac quyét dinh hanh
chinh, vin ban, vé gidy to hanh chinh... giai quyét cong viéc cho nguoi dan.

Tuy nhién tir mot s6 két luan co ban vé chat luong dich vu da duoc nhimg nha
nghién clru vé chat luong dich vu dua ra nhu: sy nhan thic ciia khach hang vé chét luong
dich vu bi anh huéng bdi su so sanh giita mong doi ctia khach hang vé dich vu va murc do
nhan dugc cua khach hang sau khi st dung dich vy, danh gia chat luong dich vu khong
chi dya vao két qua cua dich vy ma con phai bao gdm su danh gia trong qua trinh chuyén
giao dich vu.

Tém lai chét luong dich vu hanh chinh cong la toan by nhitng tinh chat va dic
diém ciia dich vy hanh chinh cong c6 lién quan dén kha nang thoa min nhu cu cia ngudi
dan. Theo d6 chat luong dich vu hanh chinh cong duoc thé hién ¢ cac dic tinh cua dich
vu hanh chinh cong, nhung né lai gin véi nhu cau, yéu cu (su thoa man) ciia ngudi dan.
Nghia la, chat luong dich vu d6 dugc phan anh qua sy cam nhéan ctia nguoi dan vé murc
d6 dap tmg yéu cau. Chit luong cua cac dich vu hanh chinh cong dbi véi nguoi dan cang

cao the hién sy dan chu cang cao.
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3. Ly thuyét vé si hai 1ong ciia khach hang
3.1. Su hai long cia khach hang

Hay theo Zeithaml va Bitner (2000) thi “sy hai long cua khach hang 1a sy déanh
gia cua khach hang vé mot san pham hay dich vu da dap tmg duoc nhu cau va mong doi
cua ho”.

Hoic theo Kotler va Keller (2006) cho rang “sy hai 1ong khach hang 1a mic do
trang thai cam gidc cia mot ngudi bt ngudn tir viée so sanh nhan thirc vé mot san phim
so voi mong doi cua nguoi do.

Nhu vay, ching ta thiy rang c6 nhiéu khai niém khac nhau néi vé sy hai 10ng cua
khach hang dugc nghién ctru boi nhiéu tac gia khac nhau va nhiing nghién ciru nay déu
cho rang, su hai long 13 sy so sanh giita ky vong cua khach hang va cam nhan thuc té
nhén duoc. Néu cam nhén thuc té khach hang nhan dugc khong nhu ky vong cua khach
hang thi khach hang s& that vong va néu cam nhan thyc té khach hang nhan duogc dap ng
ky vong cua khach hang dit ra thi khach hang s& hai long. Con néu cam nhén thuc té
khach hang nhan dugc cao hon ky vong ctia khach hang thi khach hang s€ hai long cao

hay con goi la hai long vuot qua mong doi.

3.2. Mo6i quan hé giira chat lwong dich vu hanh chinh céng va sy hai long
cua nguwoi dan

Su hai long ctuia khach hang 1a mét khai niém tong quat noi 1én sy hai long cua ho
khi mét dich vu, con chat luong dich vu la quan tam dén cac thanh phén cu thé cua dich
vu. Gitra chit luong dich vu va su hai long ctua khach hang tdn tai mdi quan hé chat ché
v&i nhau.

Cronin & Taylor (1992) cho rang “chat luong dich vu din dén su hai long cia
khach hang, 1a tién dé ctia su hai long va 13 nhan t6 chi yéu anh hudng dén su hai long”.

Theo Parasuraman (1985) thi “chit lwvong dich vu va sy hai 10ng tuy 13 hai khai
niém khac nhau nhung c6 lién hé chat ché v6i nhau trong nghién ctru vé dich vu”. Két
qua chét luong dich vu anh hudng dén su hai long cua khach hang. Chat lugng dich vu
dugc xac dinh boi cac yéu td khac nhau, sy hai 10ng ctia khach hang xac dinh chat lugng
dich vu.
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Nhiéu nghién ctru di két luan chat luong dich vu 1a nguyén nhén, 1 ngudn gbc, 1a
tién dé va 1a nhan t6 chu yéu anh huong dén su théa man. Nghia Ia chat lugng dich vu
dugc xac dinh béi nhidu nhan to khac nhau, 1a mot ph?m nhan to quyét dinh cua su hai
1ong. Dich vu ¢6 chét luong cang cao dan dén sy hai 10ng cia khach hang cang ting, giita
chat lugng dich vu va su hai long ctia khach hang cé quan hé déng bién vé6i nhau, vi vay

khong nén do luong chat luong dich vu ma khong danh gia su hai 10ng cua khach hang.

4. M6 hinh do lwong chat lwong dich vu

4.1. M6 hinh nim khoang cach chat lwong dich vu ciia Parasuraman &
cong su (1985)

Trén co s& mo hinh CLDV ctia Gronroos, Parasuraman ciing di tién hanh x4y dung mé
hinh chat luong khoang cach giita ngudi va nha cung cap & cc cap do khac nhau. Mo

hinh dua ra 5 khoang cach CLDV (GAP):

- Khodng cach 1 (GAP1): la sai biét gitta ky vong cua khach hang va cdm nhan cua nha
cung cap dich vu vé ky vong d6. Su dién dich ky vong ciia khach hang khi khong hiéu

thau déo cac dic trung chét lugng dich vy, dac trung khach hang tao ra sai biét nay.

- Khoéng cach 2 (GAP2) duoc tao ra khi nha cung cap gip cac khé khin, trd ngai khach
quan 13n cha quan khi chuyén céc ky vong dwuoc cam nhén sang cac tiéu chi chat luong
cu thé va chuyén giao ching dang nhu ky vong. Céc tiéu chi nay trd thanh cac thong tin

tiép thi dén khach hang.

- Khoang cach 3 (GAP3) hinh thanh khi nhan vién chuyén giao dich vu cho khach hang
khong diing cac tiéu chi di dinh. Vai tro nhan vién giao dich truc tiép rit quan trong trong

tao ra CLDV.

- Khoang cach 4 (GAP4) 1a sai biét giita dich vu chuyén giao va thong tin ma khach
hang nhan duoc. Thong tin nay c6 thé lam ting ky vong nhung c6 thé lam giam CLDV
cam nhan khi khach hang khong nhan dung nhiing gi dd cam két.
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- Khoang cach 5 (GAPS) hinh thanh tir sy khéac biét gitra chét luong cam nhén va chét
luong ky vong khi khach hang st dung dich vu. Parasuraman & ctg (1985) cho ring
CLDV chinh 13 khoang cach thtr 5. C6 thé thiy rang khoang cach thtr nim phu thudc vao
cac khoang cach trudc d6. Diéu nay dong nghia voi viée tang chat lugng dich vu thi nha

quan tri phai rat ngin cac khoang cach 1, 2, 3 va 4.
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Hinh 2.1. M6 hinh chit lwgng dich vu Parasuraman & cong su (1985)

Nguon: (Parasuraman & céng si, 1985)

4.1. M6 hinh SERVQUAL ciia Parasuraman (1988)

Mo hinh CLDV khoang cach nay di duoc Parasuraman tiép tuc phat trién, hiéu chinh va
dua ra bd moé hinh do luong CLDV SERVQUAL (Parasuraman, A., V.A Zeithaml, & L.
L. Berry, 1988). M6 hinh CLDV nay ban dau c6 10 thanh phan: (1) Tin cay; (2) Pap ung;
(3) Nang luc phuc vu; (4) Tiép can; (5) Lich su; (6) Thong tin; (7) Tin nhi¢ém; (8) An
toan; (9) Hiéu biét khach hang; (10) Phuong tién hiru hinh.

Tuy mé hinh 10 thanh phan CLDV néu trén thé hién dugc tinh bao quat hau hét moi khia
canh cua dich vu nhung c6 nhugc diém la phuec tap trong viéc do luong CLDV. Hon nita,
mo hinh nay mang tinh 1y thuyét va c6 nhiéu thanh phan ciia mé hinh CLDV khéng dat
dugc gia tri phan bi¢t. Cho nén, Parasuraman va cong sy da két hop cac bién c6 tinh
tuong quan lai v&i nhau va giam xudng con 5 thanh phan nhu sau: D6 tin cay (reliability),
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Tinh dép ung (responsiveness), Tinh bao dam (assurance), Tinh hitu hinh (tangibles) va
Sy déng cam (empathy) va dua ra bo thang do SERVQUAL gom 22 bién quan sat dé do

ludng chat luong ky vong va dich vu cam nhan cta khach hang.
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