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TOM TAT

Muc tiéu nghién cizu nham xdc dinh céc nhan té danh hieong dén sy hai 10ng cia nguroi dan
déi véi chat leong dich vy hanh chinh cong tai x& Tan Hoa, huyén Chau Thanh A, tinh Hdu
Giang. Nghién cizu sir dung cong cu thong ké mé ta; kiém dinh do tin cdy thang do bang
Cronbach’s Alpha; phwong phdp phan tich nhan té EFA va phan tich hai quy tuyén tinh bgi
véi mau khao sat gom 278 nguwoi dan dén thuc hién cac dich vy hanh chinh c¢ong tai Uy ban
nhan dan xa Tan Hoa dé kiém dinh thang do, kiém dinh mirc dé anh hwong cua ting nhan
to den su hai long cia nguwoi dan. Két qua phan tich hoi quy tuyén tinh béi cho thdy co 6/7
nhan té ¢d dnh hwong clng chiéu dén sw hai long cia ngwoi dan gom: Cong chirc gidi
quyét cong viéc; Cung #ng dich vu hanh chinh cdng; Thoi gian 1am viéc; Phan anh, kién
ngh; Thu tuc hanh chinh; va Tiép cdn dich viu. Dea trén két qua nghién cizu, mét sé6 ham y
quan trj da dwoc dé xudt nham nang cao sy hai long cia ngiroi dan siz dung dich vu hanh
chinh cong tgi Uy ban nhan dan xa Tan Hoa.

Tir khoa: Chdt hirong dich vu, hanh chinh cong, nhan to anh hieong, s hai long

Trich dan: Nguyén Duy Binh, Pao Duy Huén va Lé Thi Thanh Loan, 2023. Cac nhan t6
anh huong dén su hai 1ong ciia ngudi dan d6i v6i chat lwong dich vu hanh chinh
cong tai xa Tan Hoa, huyén Chau Thanh A, tinh Hau Giang. Tap chi Nghién
ctru khoa hoc va Phat trién kinh té Truong Pai hoc Tay Do. 18: 46-64.
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1. PAT VAN PE

Thu tuc hanh chinh c¢6 y nghia quan
trong trong quan ly Nha nudc va trong
doi sdng xa hoi. Nghi quyét s6 131/NQ-
CP ngay 06 thang 10 nam 2022 cua
Chinh phu vé day manh cai céch thua tuc
hanh chinh va hién dai héa phuong thirc
chi dao, diéu hanh phuc vu nguoi dan,
doanh nghiép. Chinh phu néu r6 quan
diém: can c6 tu duy, cach tiép can manh
mé, quyét liét hon nira trong cai cach tha
tuc hanh chinh; ké thira, phat huy két
qua dat duoc, bai hoc hay, kinh nghiém
quy; thuc day d6i mai sang tao, nd luc
dot pha vuot 18n. Néu khong nd luc day
manh cai cach thu tuc hanh chinh va
hién dai hda cong tac chi dao, diéu hanh
thi s “tut hau”.

Dich vu hanh chinh céng la mot bo
phan trong sé cac dich vu cong. Dich vu
cong 1a mot cau thanh trong cac hoat
dong khong thé thiéu duoc trong diéu
hanh caa chinh phu tai tat ca cac quéc
gia trén thé gioi (Nguyén Hiru Diing,
2021; Ramseook et al., 2010). Cung cip
dich vu cé chat luong la mét trong
nhitng chién lugc quan trong cho su
thanh céng va bén viing cua cac to chic
cong hoac tu nhan (Parasuraman et al.,
1985; Zeithaml, et al., 2009). Su hai
Iong cua nguoi dan la mot trong nhirng
nhan t4 quan trong phan anh chat luong
dich vu (CLDV) hanh chinh cong do co
quan hanh chinh nha nudc cung cip
(Pham Thi Hué va Lé Dinh Hai, 2018).

Tai Uy ban Nhan dan (UBND) x4 Tan
Hoa bat dau thuc hién viéc giai quyét thu
tuc hanh chinh trén cdng dich vu céng
truc tuyén tir ndm 2021. Tuy nhién, qua
qua trinh thuc hién nhin chung van con

47

mot vai han ché nhu trong linh vuc Xay
dung, linh vuc Tai nguyén - Méi truong
va linh vuc Tu phép - Ho tich thi ty & hd
so giai quyét van con tinh trang hd so tré
hen tong s6 17.237 ho so, trong d6: giai
quyét truée han 17.095 ho so; ding han
140 hd so, con 02 hd so duoc cac nganh
tiép nhan xem xét giai quyét (UBND x4
Tan Hoa). Viéc dam bao chat luong dich
vu hanh chinh cong 1a mot yéu t6 quan
trong trong viéc dap tng nhu cau va mong
mudn cua ngudi dan. Dac biét, tai x& Tan
Hoa, huyén Chau Thanh A, tinh Hau
Giang, sy hai long cta ngudi dan dbi Voi
chat lwong dich vy hanh chinh cong déng
vai tro quan trong trong viéc tao dung mot
mdi truong giao tiep tich cyc gitta nguoi
dan va co quan hanh chinh. Bang céach
nam bat nhu cau va mong mubn cua
ngudi dan, chinh quyén va cic co quan
hanh chinh c6 thé thiét ké chinh sach, quy
trinh va quyén loi phd hop, tao diéu kién
thuan loi cho nguoi dan tiép can va su
dung dich vu hanh chinh cong. Muc tiéu
nghién ctu nhiam xac dinh cac nhan té
anh huong dén su hai 1ong caa nguoi dan
dbi vai chat lugng dich vu hanh chinh
cbng tai xa Tan Hoa, huyén Chau Thanh
A, tinh Hau Giang. Dya trén co sé cua
nghién ctu, mot s6 ham y quan tri dugc
dé xuat nham nang cao sy hai long cua
cong dan ddi voi CLDV hanh chinh cong
trén dia ban trong thoi gian toi.

2. CO SO LY THUYET VA MO
HINH NGHIEN CUU
2.1. Co sé ly thuyét

Dich vu: ‘theo Zeithaml and Bitner
(2000) cho rang dich vu la nhtng hanh
vi, qua trinh, cach thtc thuc hién mot
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cdng viéc nhu cung cap, hd tro va thao
g5 cac khé khin vuéng miac cua khéch
hang nhim lam thoéa man nhu cau va
mong doi ctia khach hang.

Chdt lwong dich vy (CLDV): theo
Gronroos (1984), chit luong dich vu
dugc danh gia bang céch so sanh gita
gid tri ma khach hang mong doi trudc
khi str dung dich vu va gia tri caa khach
hang nhan dugc khi s dung dich vu.
Theo (Parasuraman et al., 1985), xem
xét CLDV trén quan diém khach hang
da cho rang CLDV la khoang céch giira
su mong dogi cua khach hang vé nhing
tién ich ma dich vu s&€ mang lai cho ho
va nhan thac, cam nhan cua ho vé két
qua ho co dugc sau khi da st dung qua
dich vu do.

Dich vu hanh chinh cong: la nhiing
dich vy lién quan dén hoat dong thuc thi
phap luat, khdng nham muc tiéu loi
nhuian, do co quan Nha nuéc tham
quyén ciap cho to chirc, cd nhan dudi
hinh thac cac loai giay to c6 gia tri phéap
Iy trong céc linh vuc ma co quan nha
nudc d6 quan ly (Lé Chi Mai, 2006).
Theo nghia hep hanh chinh cong la hoat
dong thuc thi quyén hanh phap, mang
tinh chat chap hanh va diéu hanh cua hé
thdng co quan Nha nuéc nham phuc vu
nhan dan, duy tri sy on dinh va phét
trién cua xa hoi (Hoang Manh Diing va
Nguyén Thi Thanh Loan, 2020).

Su hai long: theo Kotler and Keller
(2006), su hai long la muc do trang thai
cam giac cua mot ngudi bat nguon tir
viéc so sanh nhan thirc vé mot san pham
so voi mong dgi cua nguoi d6. Sy hai
long cua khach hang la phan tng cua
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khach hang vé su khac biét cam nhan
gitra kinh nghiém da bict va su mong doi
(Parasuraman et al, 1985).

Theo Gronroos (1984), Parasuraman
et al., (1985), Cronin Jr and Taylor
(1992), danh gia CLDV véi nhiéu yéu té
cau thanh khac nhau, ¢tng dung trong céc
linh vuc dich vu khac nhau. Theo
Gronroos (1984), dé do luong CLDV
cac tiéu chi duoc do ludng gom yéu to
la: Chat luong k¥ thuat, Chét luong chirc
nang, va Hinh anh. Mat khéac, theo
Parasuraman et al., (1988), Cronin and
Taylor (1992), CLDV bao gém nim
thanh phan co ban: Sy Tin cay, Su dap
tmg, Nang luc phuc vy, Su dong cam,
Phuong tién hiru hinh.

2.2. Mot sé nghién ciu c6 lién quan

Igbal and Mahbubah (2019) da nghién
clu c4c yéu té6 anh huong dén sy hai
long cua nguoi dan ddi véi dich vu cong.
Nghién ctru nay phan tich mac d6 hai
Iong cua nguoi dan va mtc do anh
huéng cua sau nhan té dén sy hai long
cia ngudi dan, gom: Nhan thuc, Quy
trinh, T6 chic, Thu nhap, K§ nang-Kha
nang va Co sé dich vy. Phuong phap
nghién cuu: dir liéu dinh luong duoc
phan tich bang chuong trinh SmartPLS
3.0 va phuong phap chon mau ngau
nhién véi cong thic Slovin dé tinh s6
luong mau 1a 93 nguoi. Két qua nghién
ctru: két qua cho thdy mac do hai long
chung cua nguoi dan ¢ mac 70,5% va bi
anh huong bai cac nhan té Nhan thac,
Quy trinh, T6 chirc, Thu nhap, Ky nang-
Kha nang va Co s¢ dich vu.

Karagianni and Theriou (2018) da
thuc hién nghién ctu vé CLDV ¢ chinh
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quyén dia phuong va anh huong caa nd
dbi véi sy hai long cua cong dan.
Nghién ctu ap dung mo6 hinh
SERVQUAL, dit liéu duoc thu thap qua
phong van 302 ngudi dan. Két qua
nghién ctu cho thady bén nhan té tac
dong dén sy hai 1ong cua cong dan, do
la: Sy ddng cam, Su dap tng, Su hiu
hinh va Su tin cay, trong d6 nhan t6 Su
déng cam la nhan t6 quan trong
nhat. Kha ning giai thich caa md hinh
nghién cau hiéu chinh la cuc ky thoa
man, mo ta kha chinh xac cac nhan td su
hai long cua nguoi dan.

Nguyén Hitu Diing (2021), nghién
cru cac yéu t6 CLDV hanh chinh cong
anh huéng nhu thé nao dén su hai long
cta nguoi dan huyén Chau Pha, tinh An
Giang. Két qua nghién cau chi ra rang 1)
Nam yéu t6 cia thang do SERVPERF
cau thanh mét cdng cu c6 gié tri dé do
luong CLDV trong bdi canh huyén Chau
Phu; 2) Nam yéu té6 cia CLDV, gom
Ning luc, Co sé vat chat, Tin cay, Théi
d6 phuc vu, va Pong cam déu c6 anh
huong manh va lam gia tang sy hai long.
Trong d06, yéu t6 ning lyc can bo tac
dong manh nhat. Két qua nghién ctu la
thdng tin nén tang cho lanh dao huyén
Chau Phu dé cai thien CLDV va nang
cao su hai long ctua nguoi dan.

Ngd Thach Thao Ly va ctv., (2019),
nghién ctu su hai long cua nguoi dan
dbi véi CLDV cbng khi thuc hién cac
quyén vé dat dai tai thanh phd Cao
Lanh, tinh Pong Thap. Nghién ctu tién
hanh khao sat 230 treong hop nguoi su
dung dat da hodc dang thuc hién céc tha
tuc hanh chinh khi thuc hién cac quyén:
chuyén nhwong, cho thug, ting cho, thira

49

ké va thé chap bang quyén st dung dat
tai 15 x3, phuong cua thanh phd Cao
Lanh. Két qua nghién ciu cho thay ba
nhan té anh hudng dén sy hai long caa
ngudi dan déi véi CLDV hanh chinh
cong vé dat dai, bao gdm: Can bo cong
chuire, Quy trinh thu tuc va Su tin cay.
Trong d6, Can bd cdng chuc cd anh
huong 16n nhat dén sy hai long cua
ngudi sir dung dat.

Nguyén Tién Ding va ctv., (2018),
nghién cau cac nhan t6 anh hudéng dén
su hai long cta nguoi dan trong st dung
dich vu hanh chinh céng vé dang ky
quyén sir dung dét tai Uy ban nhan dan
quan Binh Thay. Két qua nghién ctu
cho thay c6 5/8 yéu tb tac dong dén su
hai long cta nguoi dan sir dung dich vu
gém: Cong chuc giai quyét cong viéc
cho nguoi dan; Chi phi lam tha tuc; Tiép
can dich vy; Thoi gian giai quyét, Trang
thiét bi.

Pham Thi Hué va Lé DPinh Hai
(2018), nghién ctu nham xac dinh cac
nhan té anh hudng dén sy hai long caa
ngudi dan dbi voi dich vu hanh chinh
cong trén dia ban huyén Cam My, tinh
DPdng Nai. Phuong phap nghién cuu:
nghién cuu da khao sat 227 nguoi dan
dang st dung dich vu hanh chinh céng
trén dia ban nghién cau. Két qua phan
tich nhan té kham pha da xac dinh duoc
bén nhém nhan té, bao gém: Ning luc
phuc vu ctaa can bo; Quy trinh va tha tuc
phuc vu; Thai d6 va muc d6 phuc vu; Co
sO Vat chat, ¢ anh huong téi su hai l1ong
Ccua nguoi dan.

Ho Lé Tan Khanh va Lé Kim Long
(2015), nghién ctru Banh gia muc do hai
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long ctia ngudi dan doi voi dich vu cong
tai bo phan mot cira cia UBND huyén
Dién Khanh, tinh Khanh Hoa. M& hinh
danh gia muc d¢ hai long ciua nguoi dan
dbi véi dich vu cong tai Bo phan mot
cra UBND huyén Dién Khéanh, tinh
Khanh Hoa dugc dé xuat gom bay thanh
phan: Can bo cong chirc; Co sd vat chat;
Cong khai céng vu; Thoi gian lam viéc,
thi tuc - quy trinh lam vige; Co ché
giam sat gop y; Phi - I¢ phi. Két qua cho
thay ring c6 nim nhén t6 anh huong va
bién thién cung chiéu véi mic do hal
long cua nguoi dan, trong do trong s6
ctia cac yéu té tac dong dén ‘muc do hai
long cua ngudi dan duoc sip xép theo
murc d6 giam dan 1a Tha tuc hanh chinh;
Thaoi gian lam viéc va Lé phi; Cong Khai
cong vy; Co ché giam sét, gop y; Can
bo, cong chirc va Co sd vat chat.

2.3. Gia thuyét va M6 hinh nghién
curu de xuat

Tiép cdn dich vu: nghién ctu cua
Rodriguez (2009) da cho thay yéu to,
kha niang tiép can dich vu d& dang c6
trong quan dén sy hai 1ong cua ngudi
dan. Tuong tuy nhu vay, nghién ciu cua
HO Lé Tan Thanh va Lé Kim Long
(2015) da cho thay, cong khai cong vu la
mot yéu to anh huong dén su hai long
cia nguoi dan. Pay cling 1a mdt trong
nim yéu té thanh phan co ban cua Chi
s6 hai 1ong cua nguoi dan, to chuc dbi
Véi sy phuc vu cua co quan hanh chinh
nha nudc (SIPAS). Tir d6, gia thuyét Hi
dugc dé& xuat: Tiép can dich vy cé tdc
déng cang chiéu dén su hai long cua
ngwoi dan khi dén gidi quyét thi tuc
hanh chinh tei x& Tan Hoa, huyén Chau
Thanh A, tinh H4u Giang.
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Tha tuc hanh chinh: quy trinh don
gian, rd rang va dé& hiéu s& lam cho
khach hang cam thay thoai méi khi thuc
hién. Thuong xuyén thuc hién ra soét,
tim cac phuong an don gian hod thu tuc
hanh chinh trén tat ca cac linh vuc. Pam
bao tat ca cac linh vuc phai dugc kiém
soat chat ché theo dung quy dinh cua
phap luat va phai duoc niém yét cong
khai, rd rang, minh bach va chinh xac sé
mang dén sy hai 10ng cho ngudi sir dung
dich vu (Igbal and Mahbubah, 2019; Ho6
Lé Tan Khanh va L& Kim Long, 2015;
Pham Thi Hué va Lé DPinh Hai, 2018).
Tir d6, gia thuyét Hz duoc dé xuat: Thu
tuc hanh chinh cé tde déng cing chiéu
dén su hai long cua nguwoi dan khi dén
gidi quyét thu tuc hanh chinh.

Cong chac gidi quyét cong viéc: néu
can bo, cong chirc c6 pham chat, trach
nhiém, du ning lyc (nhat 1a k§ ning,
nghiép vu) s& hoan thanh tét nhiém vy
duogc giao. Rodriguez (2009) da xac dinh
chat lwong cong chic (kién thic va Ky
nang) anh huong kha I6n dén s hai long
cua cong dan (Nguyén Tién Ding va
ctv., 2018; Ho Lé Tan Khanh va Lé Kim
Long, 2015). Tt do, gia thuyet Hz duoc
dé xuat: Cong churc gidi quyet cong viéc
C6 tac déng cung chiéu dén sw hai long
Ciia nguoi dan khi den gidi quyét thi tuc
hanh chinh.

Két qud cung #ng dich ve hanh
chinh coéng: két qua cung cap dich vu
hanh chinh céng thé hién qua thoi gian
cho doi dé tiép nhan va giai quyét hd so,
viéc tra két qua giai quyét hd so c6 dam
bao thoi gian quy dinh. Tiéu chi nay
phan &nh vé hoat dong cua doi ngii can
bo cdng chuc trong viéc giai quyét
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nhitng nhu cau cua dan (Nguyén Tién
Diing va ctv., 2018). Tur do, gia thuyét
Ha dugc dé xuat: Két qua cung ng dich
vy hanh chinh cong co tac déng cung
chiéu dén sy hai long ciia nguoi dan khi
deén gidi quyét thu tuc hanh chinh.

Phdn dnh, kién nghj: 1a nhiing
phuong thuc chuyén tai thong diép dén
co quan, t6 chuc, cad nhan c6 tham
quyén vé nhing hién tuong khéng binh
thuong trong doi Song xa hoi, vai mong
mudn cac €O quan, to chic, ca nhan co
tham quyén xem xét va xu ly, khic
phuc. Trén co s& cac kién nghi, phan
anh cta nguoi dan, cac co quan nha
nudc, ngudi €6 tham quyén phai co
trach nhiém tiép nhan, xem xét, xu ly
cac thong tin nay. Nghién cuu cua
Nguyen Huynh Thu (2020), cho thay
yéu t6 nay tac dong tich cuc 18n sy hai
long cua nguoi dan st dung dich vu. Tur
d6, gia thuyét Hs dugc dé xuat: Phan
anh, kién nghi cé tdc déng cung chiéu
daen sy hai long cia nguwoi dan khi dén
giai quyét thu tuc hanh chinh.

Theoi gian lam vigc: can bo, cong
chtrc trong gio lam viéc khong roi bo co
quan, don vi, vi trf cong tac ma khong co
Iy do chinh dang, khong duoc su dong y
cia cap co tham quyén. Viéc tuan thu
chap hanh nghiém quy dinh vé thoi gian
lam viéc, sap xép, sir dung thoi gian lam
viéc khoa hoc, hiéu qua sé tao thién cam
trong mét nguoi dan khi sir dung dich vu
tai don vi. Nghién ctu cia H6 L& Tan
Khanh va Lé Kim Long (2015), ciing
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cho thay c6 méi lién hé tich cuc giira
thoi gian lam viéc va su hai long cua
ngudi dan sir dung dich vu hanh chinh
cong. Tir d6, gia thuyét He dugc dé xuét:
Thoi gian lam viéc co tac dong cung
chiéu dén si hai long ciia nguoi dan khi
deén gidi quyét thu tuc hanh chinh.

Phi va 1¢ phi: c6 thé noi, phi va lé
phi gin lién véi dich vu cong bao gom
dich vu hanh chinh cong, dich vu su
nghiép céng va dich vu cdng ich. Trong
nén kinh té chinh sach phi, 1& phi can
tao hanh lang phap 1y dé khuyén khich
phat trién cac dich vu cong, tao diéu
kién cho nguoi dan tiép can va sir dung
dich vu cong trén quan diém dam bao
hai hoa loi ich cua to chuc cung tng
dich vu cong va nguoi st dung dich vu
cong, dong thoi dam bao vai trd cua
Nha nuéc trong nén kinh té thi truong.
Trong nghién ceu cua HO L& Téan
Khanh va L& Kim Long (2015); Nguyén
Tién Diing va ctv., (2018), Phi va 18 phi
c6 tac dong dén sy hai long cua nguoi
dan str dung dich vu hanh chinh cong.
Tur d6, gia thuyét Hs duoc dé xuat: Phy
va 1é phi ¢6 tdc déng nguwoc chieu dén
si hai long cia nguwoi dan khi dén gidi
quyét tha tuc hanh chinh.

M6 hinh nghién ctu dé xuat: tir cac
nghién cau trong va ngoai nudc dong
thoi dua trén co so ly thuyét vé tiéu chi
danh gia chat luong cung ung dich vu
cOng tai cac co quan hanh chinh nha
nudc. Nhom tac gia da dua ra duoc mo
hinh nghién ctru nhu sau:
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Tiép can dich vu Gi6i tinh; Do tudi,
hoc van, nghé nghiép
Thu tuc hanh chinh l
Cong chirc giai quyét CV H3 (+)
, \ Su hai Iong cua
Két qua cung tng DV HCC H4 (+) > nguoi dan
: HS (+
Phan anh, kién nghi HG (+
Thaoi gian lam viéc
H7 (-
Phi va I¢ phi ©)

Hinh 1. M6 hinh nghién ciu dé xuat

3. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Nghién ctu ctru dinh tinh: duogc
thuc hién thong qua ky thuat thao luan
nhém tap trung (hoac st dung céc tai
lidu, vin ban,... c6 sin dé nghién cuu).
Thong tin thu thap tir nghién ctru dinh
tinh nham kham pha, diéu chinh va bo
sung cac thang do thanh phan thuéc mo
hinh nghién cau.

Nghién ctru dinh lwong: nghién ctu
thu thap dir liéu bing phuwong phéap
chon mau phi xé&c suat thuan tién, thong
qua bang cau héi c6 cau trac dé thu thap
dir liu. Thu thap thong tin truc tlep
bang phiéu khao sat phong van doi
tuong ngudi dan dén giao dich thu tuc
hanh chinh tai bo phan nhan va tra két
qua hd so cia UBND xi Tan Hoa.
Phuong phap dinh lugng dugc thuc
hién nham giai quyét lan luot céc cu
hoi nghién cau va viéc kiém dinh thang
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do, mo hinh 1y thuyét va cing véi cac
gia thuyét dé ra bang: hé s tin cay
Cronbach’s Alpha, phan tich nhan t
khadm pha (EFA), phéan tich twong quan
Pearson va phan tich hoi quy boi, kiém
dinh gia tri trung binh. Céc két qua co6
duoc dua trén thao tac xur ly so liéu
théng ké qua phan mém SPSS.

Nghién ciu st dung két hop hai
phuong phap phan tich EFA va hoi quy
tuyén tinh nén cd mau duoc chon trén
nguyén tic mau cang I6n thi do tin cay
cang cao. Trong nghién ctru nay, phan
tich EFA doi hoi ¢& mau > 150 (30 bién
quan sat *5); phan tich hoi quy da bién
can ¢& miu > 106 (50 + 8*7). Bé dam
bao tinh dai dién va dy phong cho nhirng
thong tin khong day du, nhom tac gia da
lya chon quy mé dé thyc hién khao sat la
278 quan sat.
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4. KET QUA NGHIEN CUU

4.1. Thong ké mé ta déi tweng tham gia khao sat

Bang 1. Théng ké md ta ddi twong tham gia khao sat

Tiéu chi Sé lwong Ty 18 (%)
- Nam 181 65,1
Giai tinh
Nir 97 34,9
Du6i 25 tudi 58 20,9
N 25 - 34 tudi 91 32,7
Do tuoi ,
35 - 49 tuoi 78 28,1
50 - 60 tudi 51 18,3
Tiéu hoc (cip 1) 17 6,1
Trung hoc co s (cap 2) 36 12,9
, Trung hoc phd théng (cép 3) 97 34,9
Hoc van \ . ,
Day nghé/Trung cap/Cao dang 77 21,7
Pai hoc 42 15,1
Sau dai hoc 9 3,2
Lam rudng/Noi trg/Lao dong tu do 89 32,0
Nghi huu 18 6,5
Sinh vién 47 16,9
Ngh 3 nghiép Lam V1~¢C tai t6 chirc/doanh nghiép 69 24.8
trong linh vuc tu
Can bg/Cong churc/Vién chire/Nguoi 35 126
cong tac trong luc lugng vil trang ’
Khac (xin viét cu thé) 20 7,2
Tong 278 100,0

(Nguon: Két qud xa Iy SPSS, 2023)

Tir Bang 1 cho thdy nam gigi chiém
65,1% va nit giéi chiém 34,9%. Xét vé
d6 tudi, khao sat thu dugc sb lwong mau
phan b6 kha déu giira cac d6 tudi. Dudi
25 tuoi chiém 20,9%, tir 35 dén dudi 34
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tudi chiém 32,7%, tir 35 dén dudi 49
tudi chiém 28,1% va tir 50 - 60 tudi
chiém 18,3%. Trinh do hoc van cua
ngudi tham gia khao sat & cap Tiéu hoc
(cap 1) chiém 6,1%, Trung hoc co so
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(cap 2) chiém 12,9%, Trung hoc phd
thong (cap 3) chiém 34,9%, Day
nghé/Trung cip/Cao dang chiém 27,7%
va nhom Dai hoc chiém 15,1% va Sau
dai hoc chiém 3,2%. Do nghién ciru co
thuc hién kiém dinh trung binh vé su hai
long giita cac nhom hoc van, dé dam bao
sb luong mau giita cac nhom du 1on, tiép
tuc thuc hién gom nhom Dai hoc va Sau
dai hoc thanh nhom tur dai hoc tro 1én
(chiém 18,3%). Nhém Lam ruong/Noi
trg/Lao dong tu do chiém ty Ié cao trong
tap nguoi dan tham gia khao sat vai
32%, tiép theo Ia nhom Lam viéc tai to
chuc/doanh nghiép trong linh vuc tu voi
24,8%, nhom Sinh vién chiém 16,9%,
nhom  Can  bo/Cbng  chac/Vién

chire/Nguoi céng tac trong luc luong vii
trang chiém 12,6%, ddi tuong nghi huu
6,5% va khac chiém 7,2%. Dé dam bao
s6 lwong mau gita mdi nhom nghé
nghiép cho viéc kiém dinh trung binh (n
> 30), dé tai thuc hién két hop nhém
nghi huu va nhém khac thanh nhom
khac (chiém 13,7%).

4.2. Kiém dinh d9 tin cay cuaa
thang do

Thang do dat yéu cau khi hé so
Cronbach’s Alpha > 0,7 va tuwong quan
bién tong cua cac bién quan sat > 0,3
(Hoang Trong va Chu Nguyén Mong
Ngoc, 2008).

Bang 2. Két qua kiém dinh d9 tin ciy thang do trong mé hinh nghién ciu

Bién thién hé s6

Hé so Bién thién ;
Noi dung Cron'ba(K:h's tu’(.)’:lg quan Aﬁ)?:gzﬁr;(fai
Alpha tong bién tong bién

Tiép can dich vu (TCDV) 0,852 0,655 - 0,726 0,797 - 0,827
Thi tuc hanh chinh (TTHC) 0,859 0,526 - 0,725 0,821 - 0,856
Cong churc giai quyét con

Viécg(CC GQ)g quy g 0,891 0,613 - 0,784 0,859 - 0,887
Ilfzfr:h g‘ﬁ?nhcggﬁg ‘(12%[;1\‘;’)1“ W 0752 0550-0,601 0,647 - 0,695
Thoi gian 1am viée (TGLV) 0,868 0,580 - 0,729 0,831 - 0,868
Phi va 1¢ phi (PLP) 0,822 0,544 - 0,696 0,752 - 0,821
Phan anh, kién nghi (PAKN) 0,824 0,558 - 0,692 0,759 - 0,618
Su hai Iong (SHL) 0,856 0,612 - 0,683 0,825 - 0,838

(Nguon: Két qud xa Iy SPSS, 2023)

Két qua phan tich do tin cay
Cronbach’s Alpha cua céac thang do
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duoc thé hién ¢ Bang 2 cho thay tat ca
cac khai niém do luong déu dat hé so
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Cronbach’s Alpha tu 0,70 tro Ién, cu
thé: hé s Cronbach’s Alpha bién thién
tir 0,752 dén 0,891; do d6, khong can
thiét phai loai thém bién quan sat dé
nang cao hé s6 Cronbach’s Alpha.
Ngoai ra, c4c bién quan sat déu c6 hé sb
turong quan bién — tong tir 0,30 tro Ién.

4.3. Két qua phan tich nhan té
kham pha EFA

Theo Nguyén BDinh Tho (2011),
phuong phap phan tich nhan t6 kham
pha (EFA — Exploring Factor Analysis)
can thoa man cac tiéu chi nhu sau:
KMO > 0,5 va kiém dinh Barlett c6 y
nghia théng ké (sig. < 0,05), Hé s

Eigenvalue > 1,0. Hé sb tai nhan té:
Factor loading 16n nhat caa mdi bién
quan sat > 0,5. Tai mdi bién quan sét,
chénh Iéch h¢ s6 tai nhan té 16n nhat va
hé sé tai nhan t6 bat ky phai > 0,3 dé
dam bao gia tri phan biét gitra cac thang
do, tong phuong sai trich > 50%.

- EFA cdc bién déc ldp: bién quan
sat TTHC3 va PAKN4 nho hon 0,3,
khéng dat yéu cau vé gia tri phan biét.
Tiép tuc thuc hién EFA lan 2.

Hé s6 KMO = 0,861 > 0,5 va sig. cua
kiém dinh Barlett = 0,000 < 0,05 déu
dap ung yéu cau. Nhu vay, két qua phan
tich EFA la thich hop.

Bang 3. Kiém dinh KMO va Barlett cho bién dgc Iap (lan 2)

Hé s6 KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) 0,861
Approx. Chi-Square 4034,577
Kiém dinh Bartlett ~ df 435
Sig. 0,000

(Nguon: Két qud xa Iy SPSS, 2023)

Cac nhan t6 déu co6 gia tri
Eigenvalues > 1, Phuong sai trich cua
cac yéu té 1a 67,816% > 50% la dat
yéu cau (Anderson & Gerbing, 1988).
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Piéu nay chitng té 7 nhdm nhan t6 rut
trich thé hién duoc kha nang giai thich
dugc 67,816% sy bién thién cua cac
bién quan sét.
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Bang 4. Ma tran xoay nhan té cac bién doc lap (1an 2)
Nhan to
1 2 3 4 5 6 7

CCGQ5 0,827

CCGQ2 0,810

CCGQ3 0,799

CCGQ1 0,757

CCGQ4 0,755

CCGQ6 0,680

TGLV5 0,824

TGLV4 0,817

TGLV1 0,799

TGLV2 0,795

TGLV3 0,684

TTHC1 0,822

TTHC4 0,809

TTHC5 0,775

TTHC6 0,737

TTHC2 0,730

TCDV2 0,818

TCDV1 0,811

TCDV4 0,799

TCDV3 0,782

PLP1 0,806

PLP3 0,801

PLP2 0,793

PLP4 0,667

PAKN3 0,851
PAKN2 0,810
PAKN1 0,782
KQDV1 0,799
KQDV?2 0,796
KQDV3 0,716
Hé s6 KMO 0,861

Gia tri sig. 0,000

Eigevalue 7,660 2,727 2473 2325 1980 1,770 1,409

t’}?;]‘mgsai 25534 34623 42.866 50617 57.219 63120 67816

Bién quan sat

(Nguon: Két qud xir 1y SPSS, 2023)
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Két qua ma tran nhan té xoay duoc
trinh bay ¢ Bang 4 cac bién quan sat
déu c6 hé sb tai nhan td 16n hon 0,5 va
cac bién quan sat nay chi tai 1én 1 nhan
t6 duy nhat. Vi vay, co thé két luan
thang do cua cac bién doc 1ap dam bao
d6 hoi tu va do phan biét. Két qua rat
trich qua phép xoay nhan té di hinh
thanh 7 nhém nhan té chung, dung nhu
mo hinh dé xuat, khdng co bat ky su
xao tron hay ghép nhém nao khéac la.
Piéu nay cho thdy do tin cay cua bo di
liégu va bd thang do trong md hinh
nghién ciru &p dung tét trong thuc té.

- EFA bién phu thugc: hé s6 KMO =
0,883 va kiém dinh Barlett c6 Sig. =
0,000 (< 0,05) cho thay céac bién quan
sat trong thang do su hai long c6 tuong
quan vai nhau. Vi vay, phan tich EFA
la thich hgp. Gia tri Eigenvalues
3,497; Gia tri tong phuong sai trich =
58,283% > (50%), gia tri nay cho biét
nhdm nhan t6 nay giai thich dugc
58,283% su bién thién cua cac bién
quan sat. Bong thoi, cac bién quan sat
du dinh do luong cho khai niém su hai
long ciing ¢ trong sd rat cao 1&n nhan
t6 dy dinh duoc rit ra (tr 0,736 dén
0,795). Khong c6 bién quan sat nao co
hé sb tai < 0,5.

Sau khi thuc hién phan tich EFA vai
tat ca cac bién quan sat, két qua cho ra
07 yéu té doc lap va 01 yéu té phu
thuoc. Céc hé sd tai nhan té déu dat yéu
cau 1a 16n hon 0,5 va khong c6 mot bién
quan sat nao c6 su khéac biét hé sb tai
gitra cac nhan té < 0,3 nén cé4c bién
quan sat nay c6 y nghia, do do c6 the
tiép tuc dua vao phan tich & budc tiép
theo. Trudc khi thuc hién phéan tich
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twong quan va hoi quy, Iﬁp lugt tao bién
dai dién cho tirng nhom yeéu to.

4.4. Phan tich twong quan Pearson

Phan tich tuong quan Pearson dugc
sir dung dé xem xét sy phi hop khi dua
cac thanh phan bién doc 1ap vao mé hinh
hoi quy. Hé sé tuong quan chi ra moi
quan hé 2 chiéu giira ting cap bién Vi
nhau. Hé s6 twong quan cang 16n cho
thdy mdi quan hé giira 2 bién cang chat
va nguoc lai khi hé s twong quan thap
dién ta mdi quan hé giira 2 bién khong
chat. Bong thoi, voi hé s6 twong quan
duong (r > 0) chi ra moi quan h¢ cung
chiéu gitra cac cap bién, hé sé6 am cho
thdy méi quan hé nguoc chiéu giira 2
bién.

Theo hé s ma tran tuong quan Bang
8 céc gia tri hé sb tuong quan giira bién
doc 1ap va bién phy thuoc déu co y nghia
& mic 0,01 (do tin cay 99%). Hé s
tuong quan giira bién phu thuoc 1a sy hai
long va céc bién doc lap khac tuong doi
cao (dao dong tir 0,357 dén 0,586). Bién
Cong chuc giai quyét céng viéc (CCGQ)
c6 twong quan cao nhat vai su hai long
ctia nguoi dan (r = 0,586) va thap nhat 1a
bién Phi va 18 phi (PLP) (r = 0,357).

4.5. Phan tich hdi quy da bién

45.1. Kiém dinh mirc dp pha hep
cua mo hinh hoi quy da bien

Ké&t qua phan tich hoi quy cho thay tri
s6 R? = 0,63. Hay n6i cach khac 63,3%
su bién thién cua su hai long duoc giai
thich bai céc bién doc Iap trong md hinh
nghién cuau, con lai 36,7% do cac yéu to
khac ngoai md hinh va sai s6 ngiu
nhién.
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Bang 5. Panh gia mirc d9 ph hep ciia md hinh hai quy

M® hinh R R?

R? hiéu chinh

Sai s6 wdc lugng  Durbin-Watson

1 0,7962 0,633

0,624

0,48806 1,769

(Nguon: Két qud xir 1y SPSS, 2023)

4.5.2. Phan tich md hinh héi quy da bién
Bang 6. Két qua phan tich hdi quy da bién

Hé sé hai quy He so h(x" Kiém tra da cong
S X quy chuan £
Bien dgc  chwa chuan hoda hé . tuyen
lap _ 0a t Sig. S
B Salso Beta bochap
. , chuan nhan
Hang so -1,160 0,254 -4,573 0,000
TCDV 0,109 0,038 0,115 2,828 0,005 0,827 1,209
TTHC 0,165 0,040 0,165 4,115 0,000 0,841 1,188
CCGQ 0,275 0,039 0,296 7,019 0,000 0,765 1,307
KQDV 0,347 0,056 0,262 6,253 0,000 0,773 1,293
TGLV 0,239 0,042 0,231 5,646 0,000 0,815 1,227
PLP 0,007 0,057 0,005 0,127 0,899 0,791 1,264
PAKN 0,166 0,039 0,173 4,208 0,000 0,807 1,239

(Nguon: Két qud xir 1y SPSS, 2023)

Két qua phan tich cac hé sé hdi quy
trong mé hinh cho thiy, mirc ¥ nghia cta
c4c thanh phan Sig. = 0,000 (nho hon
0,05). Do d6, ta c6 thé ndi rang cac bién
doc lap déu co tac dong dén su hai long
cia nguoi dan dén lam tha tuc hanh
chinh céng tai xa Tan Hoa. T4t ca céc
thanh phan trong mé hinh hoi quy déu
c6 ¥ nghia thong ké ¢ mac 5% va tac
dong cung chiéu dén su hai long, do céc
hé s6 hoi quy déu mang dau duong.
Riéng hé s6 hoi quy riéng dimg trudc
bién Phi va I¢ phi (PLP) ¢ gi4 tri sig. =
0,899 > 0,05; nén nhan t4 nay khéng c6
anh hudng c6 y nghia thong ké dén sy
hai long cta nguoi dan & muc y nghia
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5%. Cac muc phi va 1€ phi thuc hién cho
ting dich vu c¢ong hién nay déu duoc
niém yét cong khai. Diéu nay kha ding
véi thuc té, khi Phi va 1& phi duoc thu
theo quy dinh ciia Nha nuéc va phan chi
phi nay ngudoi dan tai x4 Tan Hoa co thé
chap nhan duoc, phu hop véi thu nhap
cta nguoi dan khi di thuc hién cac thu
tuc hanh chinh coéng. Do d6, c6 thé
ngudi dan nhan thay nhan t6 nay khéng
quan trong trong viéc hai long cua ho
dbi voi chat lugng dich vu hanh chinh
cong.

Phuong trinh hoi quy cua mo hinh
theo h¢ so B chuan hoéa nhu sau:
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SHL =0,296*CCGQ + 0,262*KQDV + 0,231*TGLV + 0,173*PAKN +
0,165*TTHC + 0,115*TCDV + 0,005*PLP

Hé s6 hdi quy cho biét mic do anh
huéng va chiéu anh huéng (thuan chiéu
hay nguoc chiéu) cua cac nhan té doc
lap dén nhan té phy thudc. Duya trén do
I6n cua hé s6 hdi quy, cac giai phap can
duoc uu tién thyc hién theo cac hé sé hdi
quy cuia cac nhan té tir manh nhat xudng
yéu nhat. Két qua phan tich héi quy
tuyén tinh boi da xac dinh duoc co sau
nhan té anh hudng dén dén sy hai long
cia ngudi dan theo tha ty giam dan la:
Cong chic giai quyét cong viéc; Két qua
cung ung dich vu hanh chinh céng; Thoi
gian lam viéc; Phan anh, kién nghi; Tha
tuc hanh chinh; Tiép can dich vu, va Phi
va ¢ phi.

5. KET LUAN VA PE XUAT HAM
Y QUAN TRI

5.1. Két luan

Nghién ciru xac dinh cac nhan té
anh huong dén su hai 10ng cua nguoi
dan d6i véi chat luong dich vu hanh
chinh céng tai xa Tan Hoa cho thay c6
séu nhéan to tac dong theo thir tu quan
trong giam dan gém: Céng chuc giai
quyét coéng viéc; Két qua cung tng
dich vu hanh chinh cbng; Thoi gian
lam viéc; Phan anh, kién nghi; Tha tuc
hanh chinh; Tiép can dich vu.

5.2. Ham y quan tri

5.2.1. Ham y vé cong cheec gidi quyét
cong viéc

Cac nhan vién tai bo phan tiép nhan
va hoan tra ho so 1a nhitng can bg truc
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tiép tiép xdc voi ngudi dan. Vi vay, viéc
cai thién ky ning giao tiép 1 can thiét.
Khi can bo c6 day du kién thic, chuyén
mon va dugc dao tao cac ky nang van
phong thi viéc giao tiép s& tro nén dé
dang. Viéc bé tri dung nguoi, dung viec
s€ nang cao duoc hiéu qua cong viéc cua
CBCC va lam cho nguoi dan dén thuc
hién cac tha tuc hanh chinh cong ngay
cang hai long. Cac ham y dé Xuat: tuyen
dung can bo c6 nang luc, ludn chuyén,
bé tri cong viéc phu hop kinh nghiém,
thuc hién cong tac dao tao chuyén mon,
nghiép vu.

5.2.2. Ham y vé két qua cung rng
dich vu hanh chinh céng

Xay dung hd so theo ddi qué trinh
lam viéc, quy dinh trach nhiém rang
budc gitra cdc phong ban, tirng can bg,
nham dam bao két qua dau ra duoc
chinh xac.

Phai c6 su phdi hop chit ché giira cac
phong ban chuyén mon, thuong xuyén ra
soat cai tién quy trinh tha tuc tir khau
tiép nhan, thu ly, luan chuyén va tra két
qua dung thoi gian quy dinh. Khi co két
qua can kiém tra thong tin day du trudc
khi ban giao cho nguoi dan, tranh truong
hop khiéu nai sau khi nguoi dan nhan
két qua.

Po6i vai cong chirc, vién chuc tiép
nhan, giai quyét tha tuc hanh chinh,
ngoai c4c quy tic giao tiép, tng xur
chung con phai tap trung, kién tri ling
nghe y kién, giai thich, huéng dan tan
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tinh, rd rang, cu thé, dé hiéu vé cac quy
dinh lién quan dén cdng viéc ma cong
dan c6 nhu cau giai quyét. Sau khi
huéng dan xong, can hoi lai dé xac dinh
cong dan di hiéu rd va day du thdng tin
chua, khong dé cdng dan phai hoi nhiéu
noi, nhidu ngudi va nhiéu lan.

Kiém tra ky thong tin trude khi giao
Phiéu tiép nhan ho so va hen tra két qua
hodc truéc khi tra két qua cho nguoi
dan, doanh nghiép. Pong thoi dé& nghi
nguoi dan kiém tra lai thdng tin, noi
dung truéc khi nhan. Trong truong hop
co sai sot, nham Ian, can kiém tra va xin
15i ngay; néu sai sot thuoc tham quyeén
xu ly thi giai quyet ngay, truong hop
khong giai quyét duoc phai viét phiéu
xin 16i, hen ngay tra két qua.

5.2.3. Ham y vé thoi gian lam vigc

Trong qué trinh lam viéc can bo cobng
chiac UBND xa Tan Hoa phai biét xac
dinh muc dich, nhiém vy, sip xép nhiing
cdng viéc hang ngay, hang tuan mot cach
hop ly, nhu vay s€ giup can bg, cong
chac chu dong, tiét kiem thoi gian, cong
suc va dat hiéu qua cao trong cong viéc.

Cac truong hop xtr Iy hd so va tra két
qua cho t6 chuc, ca nhan, doanh nghiép
cham thoi gian vi ly do khach quan, co
quan, don vi phai thong bao kip thoi cho
t6 chuc, ca nhan, doanh nghiép; trudng
hop xur Iy ho so va tra két qua cham ma
khong c6 1y do chinh dang, co quan, don
vi phai c6 bién phap xir Iy nghiém dbi
VGi ca nhan, t6 chic vi pham va co quan,
don vi d6 phai xin 18i t6 chirc, c& nhan,
doanh nghiép cong khai trén phuong tién
thong tin dai ching hoic bing vin ban.
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5.2.4. Ham y vé phdn anh, kién nghj

Cong khai cac kénh thong tin nhu: sb
dién thoai lanh dao phu trach, trang
thong tin dién tu, dia chi co quan, don
vi, hop thu gop v... dé nguoi dan lién hé
phan anh khi c6 vin dé& birc xuc trong
thuc hién cac dich vu cua don vi dé
nham kip thoi chan chinh, xi Iy (néu
cd) cac su Vviéc xay ra, tao long tin cho
ngudi dan va doanh nghiép.

Bén canh d6, UBND xa Tan Hoa
cling can to chic dinh ky lay y kién
nguoi dan thong qua xay dung khao sat
nhim danh gia thuc trang cung cap dich
vu tai UBND x3 Tan Hoa, qua d6 tiép
thu y kién nguoi dan dé dua ra cac giai
phap phu hop nang cao chat lugng dich
vu hanh chinh c6ng cung ung cho nguoi
dan trén dia ban.

5.2.5. Ham y vé thai tuc hanh chinh

Viéc cai cach quy trinh thu tuc theo
hudng don gian, tinh gon va hiéu qua la
cong tac can thuc hién lién tuc va
thuong xuyén. Viéc ap dung cac tiéu
chuan 1SO va cbng nghé thong tin vao
thuc hién quy trinh giai quyét cong viéc
|a rat can thiét trong giai doan hién nay.

Tiép tuc thuc hién don gian héa thu
tuc hanh chinh, té chirc niém yét cong
khai, ddy du cac thu tyc hanh chinh tai
try s6 co quan. Tiép tuc trién khai &p
dung hé¢ thong quan ly chat luong theo
tiéu chuan quéc gia TCVN 1SO 9001
vao hoat dong cuia UBND xa Tan Hoa.

V& hién dai héa hanh chinh: trién
khai phan mém quan ly van ban va su
dung mot phan mém quan ly mot cia dé
giai quyét cac thu tuc hanh chinh khi
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khach hang dén thuc hién dich vy hanh
chinh cbng tai UBND xa Tan Hoa. Cac
phan mém tng dung cho cong tac quan
ly, diéu hanh céng viéc nhu: phan mém
ISO online, quan 1y dé tai dy an, luu
trit, d6n déc cong van... dé duy tri giai
quyét dung han 100% hd so cua cac to
chuc va nguoi dan.
5.2.6. Ham y vé tiép can dich vu

Tiép tuc thuc hién, nghién ctu dé
hoan thién mé6 hinh “mot ctra”, “mét cira
dién ti”, “mot cira lién thong” trong giai
quyét cong viéc cua nguoi dan va doanh
nghiép.

Xac dinh viéc khai thac va st dung
c6 hiéu qua hé thong dich vu céng truc
tuyén mic d6 3, mac do 4 dé phuc vu
nguoi dan, doanh nghiép la nhiém vu
quan trong, thuong xuyén trong cai
cach hanh chinh, phai dugc quan tam
SAu sét va tao diéu kién cho ngudi dan,
doanh nghiép nop hd so qua dich vu
cong truc tuyén; chu dong tuyén truyen,
huéng dan, nang cao nhan thiac nguoi
dan, doanh nghiép tich cuc tham gia
dich vu cong truc tuyén, xem day la
dich vu dem lai lgi ich thiét thuc nham
giam thoi gian, chi phi trong giai quyét
tha tuc hanh chinh, gop phan cai céach
hanh chinh.

Can bo va nhan vién Dai truyén thanh
thi xa tang cuong tin, bai, phong su vé
viéc thuc hién thu tuc hanh chinh thong
qua hé thong dich vu cdng truc tuyén
muc do 3, muc do 4 & cac co quan, don
vi dé thuan loi cho ngudi dan va doanh
nghiép khai thac, str dung.
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ABSTRACT

The research aimed to identify the factors affecting people's satisfaction with the quality of
public administrative services in Tan Hoa commune, Chau Thanh A district, Hau Giang
province. The research used descriptive statistics tools; testing the reliability of the scale by
Cronbach's Alpha; the method of EFA factor analysis and multiple linear regression
analysis with a sample size of 278 people who came to perform public administrative
services at the People's Committee of Tan Hoa commune to verify the scale and control that
determines the level of influence of each factor on people's satisfaction. The results of
multiple linear regression analysis show that 6/7 factors positively influence people's
satisfaction, including Civil servants handling work; Provision of public administrative
services; Working time; Feedback and recommendations; Administrative procedures; and
Service Access. Based on the research results, some governance implications have been
proposed to improve people's satisfaction with using public administrative services at the
People's Committee of Tan Hoa Commune.
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