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Tém tit:

Bai bdo trinh bay mét phirong phap méi danh gid chdt heong dich vu cong néng nghiép néng
thén diea trén y kién phan hoi ciia ngueoi sir dung dich vu thong qua chi sé. Chdt heong dich vu
cong dwoc danh gia trén 8 ngi dung go”‘m: murc do bao phu; tinh san ¢6 cua dich vu; co sé vt
chdt, ha tc”ing dam bao cung ccfp dich vu; can bg nhan vién; két qua dau ra; tinh minh bach va
gidi trinh; tinh thich vmg ciia hé thong. Phirong phdp mdi di dwoc sir dung trén 4 dich vu la
khuyén nong, thu y, nuéc sach vay 1é co sé tai 3 tinh dai dién cho cdc diéu kién khdac nhau. Két
qua danh gid dich vu y té xa dwgc trinh bay trong bai viét nay di cho phép xdc dinh dwoc diém
yéu ciia chat luwong dich vu y 16 xda tir d6 c6 chinh sdach thich hop dé cai thién chat lwong dich
vu ciing nhw cho phép so sanh sw cdi thién chat heong dich vu gitta cdc dia phwong va thoi ky
khac nhau.

Tir khéa: chat lugng dich vy, chi $0, néng nghiép nong thon, nguoi st dung dich vu.

User feedback-based quality index of rural-agricultural public service
Abstract:
This paper presents a new method to evaluate user feedback-based quality index of rural-
agricultural public service by indexes. The public service quality is evaluated on the basis
of 8 dimensions, including: coverage,; availability, infrastructure and equipment for service
provision, personnel; outputs/outcomes, transparency, dynamics of system. The new method is
tested in 3 provinces with 4 services: agriculture extension, veterinary, clean water supply and
health services at grassroot level. The tested results in health services at grassroot level allow
the authors to identify the weak points of service quality, thus propose appropriate measures
to improve service quality as well as to compare the improvement of service quality among
locations and periods.
Keywords: Service quality, index, agricultural and rural; service user.
1. Dt van dé 2000; Véazquez, 2001; Nguyén Huy Phong & Pham
C6 nhiéu nghién ctu da danh gia chét luong Ngoc Thuy, 2007; Nguyén Thi Mai Trang, 2006).
dich vu dua trén phan hdi cua nguoi sit dung dich  Tai Viét Nam phan 16n cic nghién ctru danh gia

vu (Parasuraman & cdng su, 1985; Cronin & Hult, dich vu cua khu vuc tu nhan véi phuong phap dua
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trén thang diém Likert 5 mirc (Nguyén Huy Phong
& Pham Ngoc Thuy, 2007; Nguyén Thi Mai Trang,
2006). Do vay, cac nghién ctru nay con c6 2 han ché.
Thir nhat, viéc ap dung thang diém Likert cho tat ca
céc cau hoi d6i véi nhidu cau hoi 1a khong phu hop
hodc gay kho khan cho nguoi tra 1oi. Thir hai, cac
nghién ctru nay chua phan anh dugc mdi quan hé
giita chit lvong dich vu va kha ning cung cap dich
vu. Vi du, khach hang c6 thé danh gia diém chat
lwong dich vu thap nhung d6 1a t6t nhat trong kha
nang hién c6 dé cung cap dich vu.

Mot s6 nghién ctru ciing hudng dén danh gia chat
lugng dich vu cong trong mong mudn so sanh chat
luong dich vu cong gilra cac dia phuong. Tai Viét
Nam c6 2 danh gia vé& chat luong dich vu cong.
Phong Thuong mai va Coéng nghi€p Viét Nam
(VCCI) va Quy chau A (TAF) da nghién ciru xay
dung chi s6 niang luc canh tranh cip tinh - PCI thong
qua ldy v kién danh gi4 cua doanh nghiép véi cac
dich vu lién quan dén viéc thu hut, tao thuan loi cho
hoat dong cua doanh nghi¢p (VCCI & TAF, 2005).
3 t6 chirc 1a Trung tim Nghién ctru phat trién va HO
trg cong dong (CECODES), Trung tim Boi dudng
can bd va nghién ctu khoa hoc Mit tran To quéc
Viét Nam (VFF-CRT) va Chuong trinh Phat trién
Lién Hop qudc (UNDP) di xay dung mot bo chi s6
dé danh gia chat luong dich vu hanh chinh cong -
PAPI (CECODES, VFF-CRT & UNDP, 2014). Mac
du dua trén ¥ kién phan hoi cua nguoi st dung dich
vu nhung phuong phap &p dung trong 2 nghién ctru
nay chua hiéu chinh sy khac biét v& ning luc cung
cép dich vu cong giira cac dia phuong cé diéu kién
kinh té xa hi rat khac nhau.

Sau 30 nim d6i moi, néng nghiép, nong thon Viét
Nam d3 c6 nhiéu su phat trién. Su thay déi vé to
chirc san xuat, hé thong canh tac cung nhimng chuyén
d6i vé cau triic, chirc ning ctia xa hoi nong thon doi
héi dich vu cho san xuit nong nghiép, doi sdng cua
cur dan nong thon ciing phai thay doi, dap tmg nhu
cau thyc tién. Chat luwgng dich vu cong ludn 1a mot
ndi dung duoc quan tam, danh gia nhim xéac dinh
kha ning dap Gmg nhu cau cua dich vu cho khach
hang. D6i voi dich vu cong néng nghiép, nong thon,
cac co quan quan ly nha nudc cling thuong danh gia
chat luong dich vu nhung chu yéu danh gia vé sb
luong, hiéu sult ma it quan tdm xem nguoi st dung
dich vu c6 hai long khong.

Bai viét nay trinh bay mot phuong phap moi dé

danh gia chat luong dich vu cong trong nong nghiép
néng thon dua trén chi s6 (index) va phan hoi cua
ngudi sir dung va giai quyét duoc cac han ché néu
trén. Bai viét trinh bay phuong phép, cac budc dé
tinh toan cac chi tiéu va chi s, phuong phap thuc
nghiém xac dinh tam quan trong cua cac thudc tinh
dong gop vao chét lugng dich vu ciing nhu phuong
phap dé hiéu chinh sy khac biét vé nang lyc cung
cip dich vu coéng. Do viy, phuong phap nay cho
phép so sanh chét luong dich vu cong cua céc dia
phuong co diéu kién cung cdp dich vu cong khac
nhau. Bai viét ciing so bd vé viéc ap dung phuong
phap nay dbi véi dich vu y té co s6 trén mot s tinh
cua Viét Nam.

2. M hinh danh gia chit lwong dich vu theo
chi s

Su hai long cua khach hang st dung dich vu la
chi s6 danh gia chinh x4c chat lugng dich vu. Khi
st dung mot dich vy, khach hang s€ nhan dugc mot
muc loi ich nao d6 va muc lgi ich nay phu thudc
vao danh gia cua khach hang d6i véi cac thude tinh
chét lugng cia dich vu. Gia thiét réng muc loi ich 1a
mot khach hang nhan dugc khi stt dung mot dich vy
dugc 14 mot ham ciia nhiéu bién sé.

Y =[f,X,;+¢ (0.1)

Trong do6 : Yi la murc lgi ich ma khach hang i nhan
duoc khi str dung dich vu; X 1a tap hop cac bién giai
thich j phan anh thugc tinh cia dich vy; Bj 1a hé sb
gan véi bién X, Goi o 1a x4c xudt ma khach hang
thoa man voi dich vy, thi khach hang s¢ théa man
(0=1) khi:

Y=pX. +ec2>Y
! ’BJ g = (0.2)

Y lamirc gidi han lgi ich ma khach hang hai long
voi dich vu néu loi ich khach hang nhan duoc 16n
hon hoac bz"mg murc gidi han nay. Nguoc lai, khach
hang khong hai long (a=0) khi

Yi:ﬁiji+£i<Z (0.3)

Tir (1.2) va (1.3) ¢6 thé viét gon lai nhu sau:

ai = lBiji+gi (04)

U6c luong ham (1.4) s& cho nhéan dugce gia tri cac
hé s6 B vaco thé tinh duoc gia tri o cta tung khach
hang, 0< o <I. Néu c¢6 n khach hang thi tir (1.4) c6
diém xac xuat trung binh:
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a=pX, (0.5)

X ; la gia tri trung binh cua bién giai thich j, (1.5)
khong con € vi E(¢=0) nhu gid thiét cua mé hinh
kinh té luong (é dién. ¢ 1a gié tri trung binh a cua
nkhichhang.  cang gan 1 thi mic d¢ hai long cia
khach hang cang cao.

Udc lwong ham (1.4) c6 thé nhan duoc gia tri cac
tham s B va tir d6 tinh toan duoc gia tri o cho moi
khach hang ciing nhu ¢ tir (1.5). Nhiéu nghién ctru
(Tran Thién Y, 2011; Nguyen Thi Mai Trang, 2006)
da udc lugng diém théa mén véi chat lwong dich vu
cua khach hang theo ham (1.4). Tuy nhién, ching
t6i khong wdc lugng truc tiép bang mé hinh kinh té
lugng ham théng ké (1.4) ma dé xuat phuong phap
méi dé tinh ¢ theo ham toan hoc (1.5).

Chat lugng dich vu 1a mot pham tra da chiéu,
vi vy ma c6 nhiéu quan niém khac nhau (Oliver,
1980; Parasuman, 1994; Zeithaml, 1988; Nguyén
Thi Duong Nhat, 2012). Tuy nhién, chét lugng dich
vu ¢6 thé dugc danh gia trén cac thudc tinh: Tinh sin
c6: kha nang dich vu ludn sin sang dap img nhu ciu;
Tinh thuan tién: nguodi st dung dé dang tiép can, su
dung dich vy; Yéu td hiru hinh: trang thiét bi, co s
vt chat, hinh thirc nhan vién; Tinh tin cdy: kha ning
cung ung dich vu mdt cach chinh xac va phu hop;
Tinh thich tng: tinh sin sang phuc vu va cung cap

dich vuy; Tinh théu dao: thai d6 phuc vu an can, lich
su, chu ddo cia nhan vién; Tinh bao hanh: kién thic,
trinh d§ chuyén mon cua nhan vién; Tinh kip thoi:
dap tng kip thoi nhu cau nguoi s dung dich vu
(Parasuraman, 1985, 1988; Quester & Romaniuk,
1997; Rodolfo Vazquez, 2001; Lam Phudc Thuan,
2011; Thai Khanh Hoa, 2012).

Dbi voi dich vu cong nong nghiép nong thon,
chung toi danh gia chét lugng dich vu dua trén 8
bién ma chung toi goi 1a 8 “truc thanh phan”. § truc
thanh phan nay phan anh tit ca cac thudc tinh chat
luong cia moét dich vu. 8 truc thanh phﬁn nay tao
thanh 3 truc (Hinh 1), phan anh 3 khia canh cua chét
lugng dich vu la kha nang tiép can; nang lyc phuc
vu; va tinh ning dong cua hé thong.

3. Cac truc va truc ndi dung thanh phin

3.1. Truc “Khd nang tiép cin”

Truc kha ning tiép can phan anh muc do thuin
tién st dung dich vy, sb nguodi dugc huong loi tir
dich vy, su phan bd céac diém cung cép dich vu. Truc
nay c6 2 truc ndi dung thanh phan la Mirc d¢ bao
pht va Tinh san c6 cta dich vu.

- Truc ngi dung 1 - Mirc dp bao phii cia dich vu
duoc xem xét trén s nguoi huong loi tr dich vy, su
cong bang trong tiép can dich vu giira cic nhom ddi
tuong khach hang khac nhau (vi du nguoi nghéo/
khong nghéo; ho/trang trai, v.v.).

- Truc ndi dung 2 — Tinh san co cua dich vu

Hinh 1: Cau tric cac truc ndi dung cia chi so dich vu cong

Chi s6 dich vu cong

e N e N
Kha ning tiep Nang luc phuc vu Tinh ning djng
can
N\ J 1\ J
r aYa A Wa N ' ' N Y
Co so ) i
- , i Cén ) Minh
Dién Tinh vat R . Keét bach Tinh
s . bo bo tin \ ' .
bao san chat, . A qua va thich
, \ nhén cay N
phu cod ha i daura giai ung
. vién
tang trinh
\_ J L J N N N J \_ AN J

Nguon: Tac gia deé xuat.
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phan anh mbi quan hé giita dia diém cung cip dich
vu va khach hang, c6 tinh téi cac yéu t thoi gian
va phuong tién dé xem nguoi dan co dé dang tiép
can va st dung dich vu khi ¢6 nhu ciu hay khong.
Truc ndi dung thanh phan nay dugc xac dinh thong
qua céc tiéu chi nhu mat do phan bd khong gian cac
diém cung ung, su thuan tién va thuong xuyén trong
st dung dich vy, khoang cach tur diém cung tng dich
vu toi d6i tugng khach hang,...

3.2. Truc “Nang lwc phuc vu ciia hé thong”

Truc nay phan anh mdi lién hé giita thai do cta
khach hang ddi v6i tac nhan cung cap dich vu va
hanh vi cung cép dich vu. Xem xét nang luc phuc
vu ctia h¢ thong 1a xem xét tong hop céc yéu t6 lién
quan t6i tac nhan cung cp dich vu gém: cac yéu td
hitu hinh, con nguoi, tinh than trach nhiém, su thau
hiéu va vi€éc hoan thanh cac cong viéc cam két. Truc
nay c6 4 truc ndi dung thanh phan.

- Truc ndi dung 3 - Piéu kién vt chit va trang
thiét bi danh gia cac yéu t6 dau vao hiru hinh lién
quan téi vi¢e td chuc, van hanh va cung cép dich
vu nhu dién mao cac co sd cung cép dich vy, trang
thiét bi st dung, phuong tién truyén thong, phong
lam viéc,...

- Truc ngi dung 4 - Dpi ngii nhdn vién do luong
danh gia ciia nguoi sir dung dich vu vé nang luc, ky
nang, kinh nghiém, thai do phuc vu, muc do thau
hiéu, va su lich su cta cac doi tuong (can bo, nhan
vién) tham gia cung cép dich vu.

- Truc ngi dung 5 - Mirc dg tin cdy ciia dich vu
phan anh su tin cdy cua nguoi dan véi dich vu dya
trén cac tiéu chi nhu sy chinh xac, kip thoi, phu hop
v6i nhu clu, chit luong dich vu nhu nhau dbi vei
moi dbi twong, va khi ning twong tac voi khach
hang.

- Truc ndi dung 6 - Két qud dau ra ciia dich vu lién
quan tdi céc két qua ctia qua trinh cung cap dich vu,
hiéu qua cua céc dich vu to1 doi séng va san xuit cla
nguoi dan nhu tang nang suét, san lugng, cai thién chét
luong stc khoe cong dong, sinh ké va didu kién séng
t6t hon, st dung co hi¢u qua nguén Iuec,. ..

3.3. Truc “Tinh niing dong ciia h¢ thong”

Truc ndy hudng toi khia canh thé ché trong to
chte hé théng cung cip dich vu cua dia phuong,
trong mdi trong quan voi nhu cau phai thay doi va
phat trién, xem xét mic d6 giai trinh va kha niang
phan mg cua hé thong dbi voi sy phan hoi cua

ngudi dan. Truc ndy c6 2 truc ndi dung thanh phan.

- Truc ngi dung 7 — Tinh minh bach va gidi trinh
phan 4anh trach nhiém giai trinh gan vdi cung cap
thong tin mot cach cong khai, minh bach, kip thoi
va tin cay; thé hién su trao quyén cho nguoi dan, dé
ho ¢6 thé tham gia mot cach tich cuc vao vi¢e lap ké
hoach va ngén sach dich vu, giam sat qua trinh cung
cap dich vu, cac van dé khiéu nai dugc giai quyét,. ..

- Truc ngi dung 8 — Khd ndng thich irng cia hé
thong lién quan t6i kha nang tiép nhan phan hoi tir
bén ngoai ciia ngudi cung cap dich vu dé giai quyét
cac van dé phat sinh. Truc ndi dung nay xem xét kha
ning tang ngudn lyc dé cung cép dich vu tét hon,
viéc nhanh chéng dép tmg nhu cau cia khach hang,
xu hudng xa hoi hoa dich vu cong tai khu vuc ndng
thon.

Mbi mét truc ndi dung thanh phﬁn s& c6 nhiéu chi
tiéu (indicator). Noi cach khéc, gia tri ctia mdi truc
noi dung thanh phan dwoc tinh tir nhiéu chi tiéu khac
nhau. S& lugng chi ti€u, loai chi tiéu la van vé thuc
nghiém phu thudc vao mdi loai dich vu khac nhau.
Tuy nhién, céc chi tiéu nay thé hién cac ndi dung ma
mdi tryc ndi dung thanh phan phan anh chit luong
dich vu.

4. Phwong phap tinh cac chi s6 va truc ndi
dung thanh phin

4.1. Nguyén tic tinh cdc chi tiéu

Cac chi tiéu dugc xay dung va tinh toan dya trén
cac nguyén tic:

4.1.1. Nhdn manh y kién phan hoi cia nguoi sir
dung dich vu

Moi dich vu déu voi muc dich cudi cung 1a dap
ung, thoa man nhu cAu cla nguoi st dung dich vu.
Vi vay, phan hdi cua nguoi st dung dich vu la thude
do tot nhat dbi chat lugng dich vu.

4.1.2. Phan danh nang lyc diéu hanh, quan Iy va
murc do dau tw ciia he théng dich vu

Nhiéu yéu t6 truyén théng anh huéng dén viée cung
cap va nhu cau dich vu nhu: diéu kién tu nhién, kinh
té x4 hoi, tap quan san XUAt, tap quan séng,. .. Cac yéu
t6 nay co su khac nhau rat 1on giira cac dia phuong
va khong thé thay d6i mot som mot chidu duoc. S& 1a
khong logic khi so sanh chét luong dich vu cong tai
mot tinh giau véi mot tinh nghéo chi dua trén ciing mot
chuin muc. Van dé quan trong can phan anh 1a chinh
quyén c6 nang luc va tich cuc trong viéc didu hanh
cung cap dich vu cong hay khong.
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4.1.3. Dya trén thuc tién tot nhdt & méi viung

Céc chi tiéu dugc danh gia dua trén mtc do thuc
hién tot nhat hién tai trong ving. C6 2 ly do dé lva chon
nguyén tic nay. Thtr nhat, cac ving co su khac nhau vé
diéu kién ty nhién, kinh t& xa hoi, hé thong san xut,. ..
nén nang lyc cung cz‘ip dich vu ciling khac nhau. Viéc
str dung mirc chuén chét lugng cta ving ¢ diéu kién
thuan loi (nhu ving dong bang) dé ap dung cho ving
¢6 diéu kién khé khan (ving mién nui) s& khong phu
hop. Thur 2, viéc str dung ti€u chi muirc d6 thuc hién t6t
nhét hién tai nhu 1a diém chuan dé khang dinh rang cac
dia phuong trong vung hoan toan ¢6 kha nang cung
céip dich vu véi murc chuén do.

4.1.4. Théng tin cé thé do dém va thu thdp

Sy ¢6 sdn thong tin 1a mot van dé quan trong. Cac
chi tiéu thong tin phai dam bao c6 kha nang thu du,
chinh xac va voi chi phi hop 1y.

4.2. Phuwong phdp tinh todn chi tiéu va chi sé
dich vu cong

Chi sb dich vu cong (RPSI) dugc tinh toan theo
cac budc sau:

Buoc 1: Tinh cac chi ti€u theo cung 1 thang do
diém 10. Thong tin rat da dang va co don vi do khéc
nhau. D¢ giai quyét sy khac biét nay, chung toi sir
dung thang do diém 10 dé dua cac chi tiéu vé cing
1 thang do. Diém 10 1a két qua t6t nhit va diém 1
1a két qua kém nhat. Cong thirc quy ddi vé thang do
diém 10 nhu sau:

- P6i voi cac chi tiéu ma diém cao phan anh chét
lugng 76t thi 4p dung cong thirc:

k_ yk
. %M}l

(X =X
- Trong truong hop céc chi tiéu ma diém cao phan
anh chat luong khéng tot thi ap dung cong thirc

I, =11—{[9*M}+1} 0.7)

(0.6)

(X = X
Trong do: 7 1a gia tri cua chi tiéu k theo thang diém
10; X*. 1a gid trj bién X clia ¢4 the thir i; X, X la
gié tri 16n nhat va nho xuét cua bién X trong mau.
Buoc 2: Tinh gia tri cac truc ndi dung thanh phﬁn
(SD¥) bang trung binh cong cua céac chi tiéu trong
mdi truc ndi dung thanh.
n
>

Spt = (0.8)

n , N
n trong cong thirc 1.8 1a so chi ti€u trong moi truc

thanh phan.

Burde 3: Tinh chi s6 Cung dich vu

Do sy khac nhau vé diéu kién ty nhién, diéu kién
kinh té - xa hi, va hé théng san xuét nén nang luc
cung cap dich vu cta cac dia phuong khac nhau. Vi
vdy, can hiéu chinh sy khac nhau nay dé phan anh
mdi quan hé giira nang luc cung cap dich vu va y
kién danh gia cua nguoi st dung dich vu. Vi duy, néu
diém danh gia cua nguoi st dung dich vu ¢ 2 dia
phuong bang nhau thi v&i su hiéu chinh theo ning
lyc cung thi diém ciia c4 nhan & dia phuong c6 ning
lyc cung dich vu tha"ip hon s€ c6 gia tri cao hon ca
nhan ¢ dia phuong cé nang luc dich vu t6t hon.

Dé hiéu chinh thi trudc tién, can phai tinh chi sd
Cung d?ch vu (I)). Chi s6 cung phan anh nang luc
Cung cap dich vu va dugc tinh dya trén cac chi tiéu
vé sb lugng can bo, ) luong trang thiét bi phuc vu
cung cip dich vu, trinh d6 (bang cip),... Céc chi tiéu
nay dugc tinh tir s6 liéu thi cap. Chi sé cung dugc
tinh theo cong thic sau:

>
_ =l

I_

s

(0.9)
n
n trong cong thirc 1.9 1a s6 luong chi tiéu duge sir
dung dé tinh chi s& L.
Bude 4: Hiéu chinh diém sb cac truc ndi dung
thanh phan theo chi s6 tong hop Cung dich vu theo
cong thic sau:

I *D .
SD; = el (0.10)
’ IS’]
Trongdo: 1 =~ 1agidtrichi s6 cung dich vy 16n

nhit trong mau; D’ 1a gié tri cua truc ndi dung thanh
phan chua hiéu chinh.

Budc 5: Xac dinh trong s6 cac truc nodi dung
thanh phan.

Xac dinh trong sb (w) nham dinh luong tim quan
trong ctia mdi truc ndi dung thanh phan déi voi chét
lugng dich vu. Trong s6 duoc xac dinh dua trén y
kién ctia nguoi str dung véi phuong phap so sanh
cap. Tong trong s6 1a 100%.

Budc 6: Tinh chi s6 chat luong dich vu (INDEX).
Chi s6 1a tong diém cua cac truc ndi dung thanh
ph:‘?m duogc hiéu chinh béi trong sb cua tung truc ndi
dung thanh phan.

8
INDEX = Z;wj *D,, (0.11)
=
5. Két qua 4p dung trén dich vu y té cip xa

Chung t6i d3 4p dung phuong phéap chi sé trinh
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Bang 1: Trong s6 cac truc ndi dung thanh phan ciia dich vu y té xa

Truc thanh phan Trong s
Dién phu cuia dich vu 19,2
Tinh sin ¢6 caa dich vu 14,2
Co s& vat chit, phuong tién 8,4
Ngudn nhan lyc 8,2
Tinh tin cdy cua dich vu 4.8
Két qua dau ra cta dich vu 11,9
Tinh minh bach va giai trinh 13,7
Kha ning dép tmg nhu cau 19,7
Téng 100,0

Nguon: Trung tam Phat trién néng thon, 201 1.

bay ¢ trén dé danh gia chit lwong 4 dich vu: khuyén
néng, thi y, nude sach va y té nong thon tai 3 tinh
Ha Nam, Binh Dinh, Long An la cac tinh c6 su khac
nhau vé dja hinh, diéu kién kinh té xd hoi, hé théng
san xudt néng nghiép. Cap huyén duoc chon 1a co
s dé danh gia, so sanh chét lugng dich vu cong. Tai
mdi tinh chon 3 x4, mdi xa chon ngéu nhién dinh
hudng theo nhém ho giau, ngheéo va hoat dong san
xudt kinh doanh 20 ho ciia mot thon dé phong van
tryc tiép chu ho. Tong cong lay ¥ kién cua 1.320
hg, trong d6 100% s6 ho duge phéng van vé 2 dich
vu néng thon y té va nudc sach, 97,8% sd ho duge
phong van dich vu khuyén néng (12 ho c6 hoat dong
san xuat nong nghiép) va 75,7% s6 ho duoc phong
van vé dich vu tha y (12 h¢ c6 hoat dong chan nuoi).
156 ho thude 3 tinh dwoc hoi ¥ kién danh gia vé
trong sb cua cac truc ndi dung thanh phén.

Trong phan nay, ching toi trinh bay tom tat két
qua danh gia chét lugng dich vu y té xa theo phuong
phap chi s6 nhu 1a mot vi du minh chimg cho phuong
phap ching t6i dé xuat. Két qua danh gia trong sb
clia cac truc ndi dung thanh phan cua dich vy y té xa
duoc trinh bay ¢ Bang 1.

Két qua khao sat trinh bay ¢ Bang 1 di chi ra rang
nguoi stir dung dich vu danh gia tim quan trong ctia
cac thudc tinh phan anh chat lugng dich vu rat khac
nhau. Nguoi su dung dich vu danh gia cao cac truc
mirc dd bao phu, tinh sin c6, kha ning dp ung nhu
cau, tinh minh bach giai trinh va két qua cua dich
vu. Noi cach khac, nguoi s dung dich vu danh gia
cao hon cac truc ndi dung phan anh két qua, higu
qua dich vu hon la céc tryc phan anh nguf‘m Iuc thuc

hién dich vu.

Két qua dénh gia chat lugng dich vu y té xid ¢
cac huyén thu¢c 3 tinh Ha Nam, Binh Dinh, Long
An theo 8 truc ndi dung thanh phan dugc trinh bay
& Bang 2. Piém sb ctia Truc ndi dung thanh phan
cang cao thi mtrc do hai 1ong ctia ngudi dan voi chat
luong dich vu cang lon. Piém sb cua Truc ndi dung
thanh phan cao nhét 1a 10 va thip nhat 1a 1.

Bang 2 cho thay chét lugng dich vu y té rat khac
nhau gitra cac huyén, ngay ca cac huyén trong cung
1 tinh. C6 thé nhom cac huyén vao 3 nhém. Nhom
kha, tot 1a cac huyén co diém cao & toan bd cac Truc
ndi dung thanh phan nhu cc huyén An Nhon, Hoa
An (Binh Pinh), Binh Luc (Ha Nam), Binh Minh
(Vinh Long). Nhom trung binh la cac huyén c6 mot
sO Truc thanh phan c¢6 diém kha cao, nhung cac truc
khac diém kha thap, nhu Tra On, Long Ho (Vinh
Long), Kim Béang, Thanh Liém (Ha Nam), Hoai
Nhon, Tay Son (Binh Dinh). Nhém yéu kém 1a cac
huyén c6 diém thap & phan 16n cac Truc ndi dung
thanh phan, dan dén diém s6 toan huyén thap so véi
cac huyén khac trong tinh. Day thuong la cac huyén
ngheo, huyén kho khan nhét cua tinh, vi du nhu Duy
Tién (Ha Nam), Tam Binh (Vinh Long), Van Canh
(Binh Dinh).

Hinh 2 trinh bay gia tri diém chi s6 chat luong
dich vu 'y té xa cua moi huyén, la téng diém cua 8
truc ndi dung thanh phan. Diém cao nhat ma 1 huyén
c6 thé dat duoc 1a 80. Két qua cho thdy ddi vai dich
vu khuyén nong phan lon cac huyén c6 diém chi sb
tronng khoang 50-60 diém. 3 huyén dan dau cia 3
tinh lan luot la: Binh Luc (Ha Nam) 72,6 diém, An
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Bang 2: Diém danh gia 8 truc ndi dung thanh phan dich vu y té co sé

Co so

Tinh

Tinh Huyén Dién Pao Iinh, Yat Nhfm ]t?r? I(;lfét minh \ 511121111
phu san cO che‘}t, ha vién ciy dAu ra bach }/a img
tang giai trinh
An Nhon 8,6 10,0 9,8 7,8 8,4 7,1 7,9 8,5
Hoai An 5,7 8,6 9,2 6,9 7,8 7,9 7,6 8,5
An Lio 7,9 1,0 9,5 7.4 7,5 9,2 8,3 9,8
Phu Cat 7,1 3,9 7,0 8,4 7,9 8,1 7,4 7,2
Binh  Hoai Nhon 8,3 8,8 6,5 6,1 5,9 3,0 8,6 9,0
Binh  Tyy phyge 6,5 8,4 3,5 75 55 4,0 8,1 4,1
Tay Son 8,1 9,8 6,5 4,3 4,9 7,3 5,5 6,3
Vinh Thanh 9,8 2,8 6,4 7,9 5,7 9,8 4,6 5.2
Phu My 53 5,4 4,3 50 49 55 7,3 8,1
Van Canh 4,7 5,0 1,4 1,0 3,9 4,0 2,1 2,7
Binh Minh 5,5 9,1 8,3 8,9 8,4 9,3 8,9 7,8
Tra On 9,2 1,7 8,0 6,3 8,4 6,3 7,3 10,0
5 Long H) 2,0 2,8 4,9 7,1 5,8 8,0 6,5 9,0
Vinh )
Long VingLiém 7.3 10,0 5.2 62 38 7,5 3,0 6,3
Binh Téan 5.4 7,4 3,5 5,8 4,8 2,8 53 2,6
Mang Thit 6,5 4,0 8,9 8,5 7,1 1,4 6,8 1,0
Tam Binh 3,9 45 2,0 1,0 3,0 3,8 3,5 45
Binh Luc 8,8 10,0 7,5 8,5 7,5 5,5 9,3 9,3
Ha Ly Nh'?m 5,5 9,3 6,5 53 7,7 5,7 6,1 4,7
Nag  Duy Tién 8.8 2,1 2,7 1,0 46 7,0 5,1 4,3
Thanh Liém 1,0 1,0 8.9 89 67 8,7 4,3 1,9
Kim Béng 9,5 6,6 3,2 6,6 3,7 1,4 3,0 6,1

Nguon: Trung tam Phat trién néng thon, 201 1.

Nhon (Binh Pinh) 69,7 diém, va Binh Minh (Vinh
Long) 66,5 diém. Cac huyén c6 diém sb thap nhit
clia ting tinh 1a: Van Canh (Binh Dinh) 26,6 diém,
Tam Binh (Vinh Long) 30,1 diém, Kim Bang (Ha
Nam) 35,0 diém. Mtrc do chénh léch gilra huyén cao
nhit va thap nhat cta tinh Vinh Long 1a 36,4 diém,
Ha Nam la 41,2 diém, Binh Dinh 1 43,1 diém. Diéu
d6 cho thay rang trong ciing 1 tinh chat luong dich
vu y té rat khac nhau.

6. Két luan va khuyén nghi

Phuong phap danh gia chat lwong dich vu cong
dya trén chi sb va phan hdi cua nguoi st dung dich
vu cho phép danh gia theo ddi su thay doi chat luong
dich vu qua thoi gian, so sanh chét lwong dich vy
gitta cac dia phuong va xac dinh duoc diém manh,
diém yéu vé chat lugng dich vu cong tir d6 co giai

phap nang cao cac diém yéu va cai thién chat luong
dich vu cong. Chi sb nay ciing c¢6 thé dugc sir dung
nhu mot chi s6 danh gia hidu qua cua hé thong dich
vu cong trong viéc cung cap chat lwong dich vu.

Chi s6 da két hop ca phan hdi ctia nguoi sir dung
dich vu trong mbi quan hé véi kha ning cung cap
dich vu ctia dia phuong. Két qua di cho thdy phuong
phap d& xuat co6 tinh kha thi thyc hién va véi dich
vu y té xi da cho thiy ngudi dan quan tam két cac
yéu t6 phan anh két qua hiéu qua cua dich vu hon 1a
dau ra.

Mot chi tiéu danh gia tinh chinh xac cia phuong
phap 13 y kién dénh gia cua cac co quan quan 1y, co
quan cung cap dich vu va chuyén gia dia phuong vé
két qua danh gia chat luong dich vu cong trén dia
ban tinh. Két qua thir nghiém phuong phéap trén 4
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Hinh 2: Piém chi s6 dich vu cong y té xa

Kim Bang s 35.0
Thanh Liém
Duy Tién
Ly Nhan
Binh Luc

e 363

e 4() 4
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Nguon: Trung tam Phdt trién néng thon, 2011.

dich vu khuyén noéng, tha y, nudc sach vay té ndng
thon da nhan duoc su danh gia tich cuc cua 3 tinh
thir nghiém trén cac mat nhu tinh khach quan, phan
anh dung thuc té chat luong dich vu.

Tuy nhién, do s6 lugng dia ban thir nghiém moi
chi & mirc 3 tinh nén két qua danh gia chua phan anh
két qua cua tit ca cac vung trén pham vi ca nude.
Ngoai ra, do s6 lwong tinh con han ché nén tinh sai
biét vé kha ning cung cép dich vu cong chua cao

Tai liéu tham khao

nén c6 thé dan dén két qua so sanh & cap huyén co
thé kha dong déu. P4y 1a nhitng han ché ctia nghién
ctru ny. Can tiép tuc mé rong kiém dinh trén pham
vi rong hon dé kiém tra tinh chinh x4c trong thyc té.

Ngoai ra, c6 thé ap dung cach tiép can nay dé danh
gia cac dich vu khac va hudng dén c6 thé xiy dung
mot chi sé chung cho dich vu céng nong nghiép va

ndng thon.
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