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TÓM TẮT 

Mục tiêu nghiên cứu nhằm xác định các nhân tố ảnh hưởng đến sự hài lòng của người dân 

đối với chất lượng dịch vụ hành chính công tại xã Tân Hòa, huyện Châu Thành A, tỉnh Hậu 

Giang. Nghiên cứu sử dụng công cụ thống kê mô tả; kiểm định độ tin cậy thang đo bằng 

Cronbach’s Alpha; phương pháp phân tích nhân tố EFA và phân tích hồi quy tuyến tính bội 

với mẫu khảo sát gồm 278 người dân đến thực hiện các dịch vụ hành chính công tại Ủy ban 

nhân dân xã Tân Hòa để kiểm định thang đo, kiểm định mức độ ảnh hưởng của từng nhân 

tố đến sự hài lòng của người dân. Kết quả phân tích hồi quy tuyến tính bội cho thấy có 6/7 

nhân tố có ảnh hưởng cùng chiều đến sự hài lòng của người dân gồm: Công chức giải 

quyết công việc; Cung ứng dịch vụ hành chính công; Thời gian làm việc; Phản ánh, kiến 

nghị; Thủ tục hành chính; và Tiếp cận dịch vụ. Dựa trên kết quả nghiên cứu, một số hàm ý 

quản trị đã được đề xuất nhằm nâng cao sự hài lòng của người dân sử dụng dịch vụ hành 

chính công tại Ủy ban nhân dân xã Tân Hòa. 

Từ khóa: Chất lượng dịch vụ, hành chính công, nhân tố ảnh hưởng, sự hài lòng 

 

 

 

 

 

 

 

 

Trích dẫn: Nguyễn Duy Bình, Đào Duy Huân và Lê Thị Thanh Loan, 2023. Các nhân tố 

ảnh hưởng đến sự hài lòng của người dân đối với chất lượng dịch vụ hành chính 

công tại xã Tân Hòa, huyện Châu Thành A, tỉnh Hậu Giang. Tạp chí Nghiên 

cứu khoa học và Phát triển kinh tế Trường Đại học Tây Đô. 18: 46-64.   
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1. ĐẶT VẤN ĐỀ 

Thủ tục hành chính có ý nghĩa quan 

trọng trong quản lý Nhà nước và trong 

đời sống xã hội. Nghị quyết số 131/NQ-

CP ngày 06 tháng 10 năm 2022 của 

Chính phủ về đẩy mạnh cải cách thủ tục 

hành chính và hiện đại hóa phương thức 

chỉ đạo, điều hành phục vụ người dân, 

doanh nghiệp. Chính phủ nêu rõ quan 

điểm: cần có tư duy, cách tiếp cận mạnh 

mẽ, quyết liệt hơn nữa trong cải cách thủ 

tục hành chính; kế thừa, phát huy kết 

quả đạt được, bài học hay, kinh nghiệm 

quý; thúc đẩy đổi mới sáng tạo, nỗ lực 

đột phá vượt lên. Nếu không nỗ lực đẩy 

mạnh cải cách thủ tục hành chính và 

hiện đại hóa công tác chỉ đạo, điều hành 

thì sẽ “tụt hậu”.  

Dịch vụ hành chính công là một bộ 

phận trong số các dịch vụ công. Dịch vụ 

công là một cấu thành trong các hoạt 

động không thể thiếu được trong điều 

hành của chính phủ tại tất cả các quốc 

gia trên thế giới (Nguyễn Hữu Dũng, 

2021; Ramseook et al., 2010). Cung cấp 

dịch vụ có chất lượng là một trong 

những chiến lược quan trọng cho sự 

thành công và bền vững của các tổ chức 

công hoặc tư nhân (Parasuraman et al., 

1985; Zeithaml, et al., 2009). Sự hài 

lòng của người dân là một trong những 

nhân tố quan trọng phản ánh chất lượng 

dịch vụ (CLDV) hành chính công do cơ 

quan hành chính nhà nước cung cấp 

(Phạm Thị Huế và Lê Đình Hải, 2018).  

Tại Ủy ban Nhân dân (UBND) xã Tân 

Hòa bắt đầu thực hiện việc giải quyết thủ 

tục hành chính trên cổng dịch vụ công 

trực tuyến từ năm 2021. Tuy nhiên, qua 

quá trình thực hiện nhìn chung vẫn còn 

một vài hạn chế như trong lĩnh vực Xây 

dựng, lĩnh vực Tài nguyên - Môi trường 

và lĩnh vực Tư pháp - Hộ tịch thì tỷ lệ hồ 

sơ giải quyết vẫn còn tình trạng hồ sơ trễ 

hẹn tổng số 17.237 hồ sơ, trong đó: giải 

quyết trước hạn 17.095 hồ sơ; đúng hạn 

140 hồ sơ, còn 02 hồ sơ được các ngành 

tiếp nhận xem xét giải quyết (UBND xã 

Tân Hòa). Việc đảm bảo chất lượng dịch 

vụ hành chính công là một yếu tố quan 

trọng trong việc đáp ứng nhu cầu và mong 

muốn của người dân. Đặc biệt, tại xã Tân 

Hòa, huyện Châu Thành A, tỉnh Hậu 

Giang, sự hài lòng của người dân đối với 

chất lượng dịch vụ hành chính công đóng 

vai trò quan trọng trong việc tạo dựng một 

môi trường giao tiếp tích cực giữa người 

dân và cơ quan hành chính. Bằng cách 

nắm bắt nhu cầu và mong muốn của 

người dân, chính quyền và các cơ quan 

hành chính có thể thiết kế chính sách, quy 

trình và quyền lợi phù hợp, tạo điều kiện 

thuận lợi cho người dân tiếp cận và sử 

dụng dịch vụ hành chính công. Mục tiêu 

nghiên cứu nhằm xác định các nhân tố 

ảnh hưởng đến sự hài lòng của người dân 

đối với chất lượng dịch vụ hành chính 

công tại xã Tân Hòa, huyện Châu Thành 

A, tỉnh Hậu Giang. Dựa trên cơ sở của 

nghiên cứu, một số hàm ý quản trị được 

đề xuất nhằm nâng cao sự hài lòng của 

công dân đối với CLDV hành chính công 

trên địa bàn trong thời gian tới. 

2. CƠ SỞ LÝ THUYẾT VÀ MÔ 

HÌNH NGHIÊN CỨU 

2.1. Cơ sở lý thuyết 

Dịch vụ: theo Zeithaml and Bitner 

(2000) cho rằng dịch vụ là những hành 

vi, quá trình, cách thức thực hiện một 
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công việc như cung cấp, hỗ trợ và tháo 

gỡ các khó khăn vướng mắc của khách 

hàng nhằm làm thỏa mãn nhu cầu và 

mong đợi của khách hàng.  

Chất lượng dịch vụ (CLDV): theo 

Gronroos (1984), chất lượng dịch vụ 

được đánh giá bằng cách so sánh giữa 

giá trị mà khách hàng mong đợi trước 

khi sử dụng dịch vụ và giá trị của khách 

hàng nhận được khi sử dụng dịch vụ. 

Theo (Parasuraman et al., 1985), xem 

xét CLDV trên quan điểm khách hàng 

đã cho rằng CLDV là khoảng cách giữa 

sự mong đợi của khách hàng về những 

tiện ích mà dịch vụ sẽ mang lại cho họ 

và nhận thức, cảm nhận của họ về kết 

quả họ có được sau khi đã sử dụng qua 

dịch vụ đó.  

Dịch vụ hành chính công: là những 

dịch vụ liên quan đến hoạt động thực thi 

pháp luật, không nhằm mục tiêu lợi 

nhuận, do cơ quan Nhà nước thẩm 

quyền cấp cho tổ chức, cá nhân dưới 

hình thức các loại giấy tờ có giá trị pháp 

lý trong các lĩnh vực mà cơ quan nhà 

nước đó quản lý (Lê Chi Mai, 2006). 

Theo nghĩa hẹp hành chính công là hoạt 

động thực thi quyền hành pháp, mang 

tính chất chấp hành và điều hành của hệ 

thống cơ quan Nhà nước nhằm phục vụ 

nhân dân, duy trì sự ổn định và phát 

triển của xã hội (Hoàng Mạnh Dũng và 

Nguyễn Thị Thanh Loan, 2020).  

Sự hài lòng: theo Kotler and Keller 

(2006), sự hài lòng là mức độ trạng thái 

cảm giác của một người bắt nguồn từ 

việc so sánh nhận thức về một sản phẩm 

so với mong đợi của người đó. Sự hài 

lòng của khách hàng là phản ứng của 

khách hàng về sự khác biệt cảm nhận 

giữa kinh nghiệm đã biết và sự mong đợi 

(Parasuraman et al, 1985). 

Theo Gronroos (1984), Parasuraman 

et al., (1985), Cronin Jr and Taylor 

(1992), đánh giá CLDV với nhiều yếu tố 

cấu thành khác nhau, ứng dụng trong các 

lĩnh vực dịch vụ khác nhau. Theo 

Gronroos (1984), để đo lường CLDV 

các tiêu chí được đo lường gồm yếu tố 

là: Chất lượng kỹ thuật, Chất lượng chức 

năng, và Hình ảnh. Mặt khác, theo 

Parasuraman et al., (1988), Cronin and 

Taylor (1992), CLDV bao gồm năm 

thành phần cơ bản: Sự Tin cậy, Sự đáp 

ứng, Năng lực phục vụ, Sự đồng cảm, 

Phương tiện hữu hình. 

2.2. Một số nghiên cứu có liên quan 

Iqbal and Mahbubah (2019) đã nghiên 

cứu các yếu tố ảnh hưởng đến sự hài 

lòng của người dân đối với dịch vụ công. 

Nghiên cứu này phân tích mức độ hài 

lòng của người dân và mức độ ảnh 

hưởng của sáu nhân tố đến sự hài lòng 

của người dân, gồm: Nhận thức, Quy 

trình, Tổ chức, Thu nhập, Kỹ năng-Khả 

năng và Cơ sở dịch vụ. Phương pháp 

nghiên cứu: dữ liệu định lượng được 

phân tích bằng chương trình SmartPLS 

3.0 và phương pháp chọn mẫu ngẫu 

nhiên với công thức Slovin để tính số 

lượng mẫu là 93 người. Kết quả nghiên 

cứu: kết quả cho thấy mức độ hài lòng 

chung của người dân ở mức 70,5% và bị 

ảnh hưởng bởi các nhân tố Nhận thức, 

Quy trình, Tổ chức, Thu nhập, Kỹ năng-

Khả năng và Cơ sở dịch vụ. 

Karagianni and Theriou (2018) đã 

thực hiện nghiên cứu về CLDV ở chính 
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quyền địa phương và ảnh hưởng của nó 

đối với sự hài lòng của công dân. 

Nghiên cứu áp dụng mô hình 

SERVQUAL, dữ liệu được thu thập qua 

phỏng vấn 302 người dân. Kết quả 

nghiên cứu cho thấy bốn nhân tố tác 

động đến sự hài lòng của công dân, đó 

là: Sự đồng cảm, Sự đáp ứng, Sự hữu 

hình và Sự tin cậy, trong đó nhân tố Sự 

đồng cảm là nhân tố quan trọng 

nhất. Khả năng giải thích của mô hình 

nghiên cứu hiệu chỉnh là cực kỳ thỏa 

mãn, mô tả khá chính xác các nhân tố sự 

hài lòng của người dân. 

Nguyễn Hữu Dũng (2021), nghiên 

cứu các yếu tố CLDV hành chính công 

ảnh hưởng như thế nào đến sự hài lòng 

của người dân huyện Châu Phú, tỉnh An 

Giang. Kết quả nghiên cứu chỉ ra rằng 1) 

Năm yếu tố của thang đo SERVPERF 

cấu thành một công cụ có giá trị để đo 

lường CLDV trong bối cảnh huyện Châu 

Phú; 2) Năm yếu tố của CLDV, gồm 

Năng lực, Cơ sở vật chất, Tin cậy, Thái 

độ phục vụ, và Đồng cảm đều có ảnh 

hưởng mạnh và làm gia tăng sự hài lòng. 

Trong đó, yếu tố năng lực cán bộ tác 

động mạnh nhất. Kết quả nghiên cứu là 

thông tin nền tảng cho lãnh đạo huyện 

Châu Phú để cải thiện CLDV và nâng 

cao sự hài lòng của người dân. 

Ngô Thạch Thảo Ly và ctv., (2019), 

nghiên cứu sự hài lòng của người dân 

đối với CLDV công khi thực hiện các 

quyền về đất đai tại thành phố Cao 

Lãnh, tỉnh Đồng Tháp. Nghiên cứu tiến 

hành khảo sát 230 trường hợp người sử 

dụng đất đã hoặc đang thực hiện các thủ 

tục hành chính khi thực hiện các quyền: 

chuyển nhượng, cho thuê, tặng cho, thừa 

kế và thế chấp bằng quyền sử dụng đất 

tại 15 xã, phường của thành phố Cao 

Lãnh. Kết quả nghiên cứu cho thấy ba 

nhân tố ảnh hưởng đến sự hài lòng của 

người dân đối với CLDV hành chính 

công về đất đai, bao gồm: Cán bộ công 

chức, Quy trình thủ tục và Sự tin cậy. 

Trong đó, Cán bộ công chức có ảnh 

hưởng lớn nhất đến sự hài lòng của 

người sử dụng đất. 

Nguyễn Tiến Dũng và ctv., (2018), 

nghiên cứu các nhân tố ảnh hưởng đến 

sự hài lòng của người dân trong sử dụng 

dịch vụ hành chính công về đăng ký 

quyền sử dụng đất tại Ủy ban nhân dân 

quận Bình Thủy. Kết quả nghiên cứu 

cho thấy có 5/8 yếu tố tác động đến sự 

hài lòng của người dân sử dụng dịch vụ 

gồm: Công chức giải quyết công việc 

cho người dân; Chi phí làm thủ tục; Tiếp 

cận dịch vụ; Thời gian giải quyết, Trang 

thiết bị. 

Phạm Thị Huế và Lê Đình Hải 

(2018), nghiên cứu nhằm xác định các 

nhân tố ảnh hưởng đến sự hài lòng của 

người dân đối với dịch vụ hành chính 

công trên địa bàn huyện Cẩm Mỹ, tỉnh 

Đồng Nai. Phương pháp nghiên cứu: 

nghiên cứu đã khảo sát 227 người dân 

đang sử dụng dịch vụ hành chính công 

trên địa bàn nghiên cứu. Kết quả phân 

tích nhân tố khám phá đã xác định được 

bốn nhóm nhân tố, bao gồm: Năng lực 

phục vụ của cán bộ; Quy trình và thủ tục 

phục vụ; Thái độ và mức độ phục vụ; Cơ 

sở vật chất, có ảnh hưởng tới sự hài lòng 

của người dân. 

Hồ Lê Tấn Khanh và Lê Kim Long 

(2015), nghiên cứu Đánh giá mức độ hài 



Tạp chí Nghiên cứu khoa học và Phát triển kinh tế Trường Đại học Tây Đô                   Số 18 - 2023 

 

50 

lòng của người dân đối với dịch vụ công 

tại bộ phận một cửa của UBND huyện 

Diên Khánh, tỉnh Khánh Hòa. Mô hình 

đánh giá mức độ hài lòng của người dân 

đối với dịch vụ công tại Bộ phận một 

cửa UBND huyện Diên Khánh, tỉnh 

Khánh Hòa được đề xuất gồm bảy thành 

phần: Cán bộ công chức; Cơ sở vật chất; 

Công khai công vụ; Thời gian làm việc, 

thủ tục - quy trình làm việc; Cơ chế 

giám sát góp ý; Phí - lệ phí. Kết quả cho 

thấy rằng có năm nhân tố ảnh hưởng và 

biến thiên cùng chiều với mức độ hài 

lòng của người dân, trong đó trọng số 

của các yếu tố tác động đến mức độ hài 

lòng của người dân được sắp xếp theo 

mức độ giảm dần là Thủ tục hành chính; 

Thời gian làm việc và Lệ phí; Công khai 

công vụ; Cơ chế giám sát, góp ý; Cán 

bộ, công chức và Cơ sở vật chất. 

2.3. Giả thuyết và Mô hình nghiên 

cứu đề xuất 

Tiếp cận dịch vụ: nghiên cứu của 

Rodriguez (2009) đã cho thấy yếu tố, 

khả năng tiếp cận dịch vụ dễ dàng có 

tương quan đến sự hài lòng của người 

dân. Tương tự như vậy, nghiên cứu của 

Hồ Lê Tấn Thanh và Lê Kim Long 

(2015) đã cho thấy, công khai công vụ là 

một yếu tố ảnh hưởng đến sự hài lòng 

của người dân. Đây cũng là một trong 

năm yếu tố thành phần cơ bản của Chỉ 

số hài lòng của người dân, tổ chức đối 

với sự phục vụ của cơ quan hành chính 

nhà nước (SIPAS). Từ đó, giả thuyết H1 

được đề xuất: Tiếp cận dịch vụ có tác 

động cùng chiều đến sự hài lòng của 

người dân khi đến giải quyết thủ tục 

hành chính tại xã Tân Hòa, huyện Châu 

Thành A, tỉnh Hậu Giang. 

Thủ tục hành chính: quy trình đơn 

giản, rõ ràng và dễ hiểu sẽ làm cho 

khách hàng cảm thấy thoải mái khi thực 

hiện. Thường xuyên thực hiện rà soát, 

tìm các phương án đơn giản hoá thủ tục 

hành chính trên tất cả các lĩnh vực. Đảm 

bảo tất cả các lĩnh vực phải được kiểm 

soát chặt chẽ theo đúng quy định của 

pháp luật và phải được niêm yết công 

khai, rõ ràng, minh bạch và chính xác sẽ 

mang đến sự hài lòng cho người sử dụng 

dịch vụ (Iqbal and Mahbubah, 2019; Hồ 

Lê Tấn Khanh và Lê Kim Long, 2015; 

Phạm Thị Huế và Lê Đình Hải, 2018). 

Từ đó, giả thuyết H2 được đề xuất: Thủ 

tục hành chính có tác động cùng chiều 

đến sự hài lòng của người dân khi đến 

giải quyết thủ tục hành chính.  

Công chức giải quyết công việc: nếu 

cán bộ, công chức có phẩm chất, trách 

nhiệm, đủ năng lực (nhất là kỹ năng, 

nghiệp vụ) sẽ hoàn thành tốt nhiệm vụ 

được giao. Rodriguez (2009) đã xác định 

chất lượng công chức (kiến thức và kỹ 

năng) ảnh hưởng khá lớn đến sự hài lòng 

của công dân (Nguyễn Tiến Dũng và 

ctv., 2018; Hồ Lê Tấn Khanh và Lê Kim 

Long, 2015). Từ đó, giả thuyết H3 được 

đề xuất: Công chức giải quyết công việc 

có tác động cùng chiều đến sự hài lòng 

của người dân khi đến giải quyết thủ tục 

hành chính.  

Kết quả cung ứng dịch vụ hành 

chính công: kết quả cung cấp dịch vụ 

hành chính công thể hiện qua thời gian 

chờ đợi để tiếp nhận và giải quyết hồ sơ, 

việc trả kết quả giải quyết hồ sơ có đảm 

bảo thời gian quy định. Tiêu chí này 

phản ánh về hoạt động của đội ngũ cán 

bộ công chức trong việc giải quyết 
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những nhu cầu của dân (Nguyễn Tiến 

Dũng và ctv., 2018). Từ đó, giả thuyết 

H4 được đề xuất: Kết quả cung ứng dịch 

vụ hành chính công có tác động cùng 

chiều đến sự hài lòng của người dân khi 

đến giải quyết thủ tục hành chính.  

Phản ánh, kiến nghị: là những 

phương thức chuyển tải thông điệp đến 

cơ quan, tổ chức, cá nhân có thẩm 

quyền về những hiện tượng không bình 

thường trong đời sống xã hội, với mong 

muốn các cơ quan, tổ chức, cá nhân có 

thẩm quyền xem xét và xử lý, khắc 

phục. Trên cơ sở các kiến nghị, phản 

ánh của người dân, các cơ quan nhà 

nước, người có thẩm quyền phải có 

trách nhiệm tiếp nhận, xem xét, xử lý 

các thông tin này. Nghiên cứu của 

Nguyễn Huỳnh Thu (2020), cho thấy 

yếu tố này tác động tích cực lên sự hài 

lòng của người dân sử dụng dịch vụ. Từ 

đó, giả thuyết H5 được đề xuất: Phản 

ánh, kiến nghị có tác động cùng chiều 

đến sự hài lòng của người dân khi đến 

giải quyết thủ tục hành chính.  

Thời gian làm việc: cán bộ, công 

chức trong giờ làm việc không rời bỏ cơ 

quan, đơn vị, vị trí công tác mà không có 

lý do chính đáng, không được sự đồng ý 

của cấp có thẩm quyền. Việc tuân thủ 

chấp hành nghiêm quy định về thời gian 

làm việc, sắp xếp, sử dụng thời gian làm 

việc khoa học, hiệu quả sẽ tạo thiện cảm 

trong mắt người dân khi sử dụng dịch vụ 

tại đơn vị. Nghiên cứu của Hồ Lê Tấn 

Khanh và Lê Kim Long (2015), cũng 

cho thấy có mối liên hệ tích cực giữa 

thời gian làm việc và sự hài lòng của 

người dân sử dụng dịch vụ hành chính 

công. Từ đó, giả thuyết H6 được đề xuất: 

Thời gian làm việc có tác động cùng 

chiều đến sự hài lòng của người dân khi 

đến giải quyết thủ tục hành chính.  

Phí và lệ phí: có thể nói, phí và lệ 

phí gắn liền với dịch vụ công bao gồm 

dịch vụ hành chính công, dịch vụ sự 

nghiệp công và dịch vụ công ích. Trong 

nền kinh tế chính sách phí, lệ phí cần 

tạo hành lang pháp lý để khuyến khích 

phát triển các dịch vụ công, tạo điều 

kiện cho người dân tiếp cận và sử dụng 

dịch vụ công trên quan điểm đảm bảo 

hài hòa lợi ích của tổ chức cung ứng 

dịch vụ công và người sử dụng dịch vụ 

công, đồng thời đảm bảo vai trò của 

Nhà nước trong nền kinh tế thị trường. 

Trong nghiên cứu của Hồ Lê Tấn 

Khanh và Lê Kim Long (2015); Nguyễn 

Tiến Dũng và ctv., (2018), Phí và lệ phí 

có tác động đến sự hài lòng của người 

dân sử dụng dịch vụ hành chính công. 

Từ đó, giả thuyết H7 được đề xuất: Phí 

và lệ phí có tác động ngược chiều đến 

sự hài lòng của người dân khi đến giải 

quyết thủ tục hành chính.  

Mô hình nghiên cứu đề xuất: từ các 

nghiên cứu trong và ngoài nước đồng 

thời dựa trên cơ sở lý thuyết về tiêu chí 

đánh giá chất lượng cung ứng dịch vụ 

công tại các cơ quan hành chính nhà 

nước. Nhóm tác giả đã đưa ra được mô 

hình nghiên cứu như sau:  
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Hình 1. Mô hình nghiên cứu đề xuất 

3. PHƯƠNG PHÁP NGHIÊN CỨU 

Nghiên cứu cứu định tính: được 

thực hiện thông qua kỹ thuật thảo luận 

nhóm tập trung (hoặc sử dụng các tài 

liệu, văn bản,... có sẵn để nghiên cứu). 

Thông tin thu thập từ nghiên cứu định 

tính nhằm khám phá, điều chỉnh và bổ 

sung các thang đo thành phần thuộc mô 

hình nghiên cứu.  

Nghiên cứu định lượng: nghiên cứu 

thu thập dữ liệu bằng phương pháp 

chọn mẫu phi xác suất thuận tiện, thông 

qua bảng câu hỏi có cấu trúc để thu thập 

dữ liệu. Thu thập thông tin trực tiếp 

bằng phiếu khảo sát phỏng vấn đối 

tượng người dân đến giao dịch thủ tục 

hành chính tại bộ phận nhận và trả kết 

quả hồ sơ của UBND xã Tân Hòa. 

Phương pháp định lượng được thực 

hiện nhằm giải quyết lần lượt các câu 

hỏi nghiên cứu và việc kiểm định thang 

đo, mô hình lý thuyết và cùng với các 

giả thuyết đề ra bằng: hệ số tin cậy 

Cronbach’s Alpha, phân tích nhân tố 

khám phá (EFA), phân tích tương quan 

Pearson và phân tích hồi quy bội, kiểm 

định giá trị trung bình. Các kết quả có 

được dựa trên thao tác xử lý số liệu 

thống kê qua phần mềm SPSS. 

Nghiên cứu sử dụng kết hợp hai 

phương pháp phân tích EFA và hồi quy 

tuyến tính nên cỡ mẫu được chọn trên 

nguyên tắc mẫu càng lớn thì độ tin cậy 

càng cao. Trong nghiên cứu này, phân 

tích EFA đòi hỏi cỡ mẫu ≥ 150 (30 biến 

quan sát *5); phân tích hồi quy đa biến 

cần cỡ mẫu ≥ 106 (50 + 8*7). Để đảm 

bảo tính đại diện và dự phòng cho những 

thông tin không đầy đủ, nhóm tác giả đã 

lựa chọn quy mô để thực hiện khảo sát là 

278 quan sát. 

 

H2 (+) 

H3 (+) 

H4 (+) 

H5 (+) 

H6 (+) 

Tiếp cận dịch vụ 

Thủ tục hành chính 

Công chức giải quyết CV 

Kết quả cung ứng DV HCC 

Phản ảnh, kiến nghị 

Thời gian làm việc 

Phí và lệ phí 

Sự hài lòng của 

người dân  

Giới tính; Độ tuổi, 

học vấn, nghề nghiệp 
H1 (+) 

H7 (-) 
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4. KẾT QUẢ NGHIÊN CỨU 

4.1. Thống kê mô tả đối tượng tham gia khảo sát 

Bảng 1. Thống kê mô tả đối tượng tham gia khảo sát 

Tiêu chí Số lượng Tỷ lệ (%) 

Giới tính 
Nam 181 65,1 

Nữ 97 34,9 

Độ tuổi 

Dưới 25 tuổi 58 20,9 

25 - 34 tuổi 91 32,7 

35 - 49 tuổi 78 28,1 

50 - 60 tuổi 51 18,3 

Học vấn 

Tiểu học (cấp 1) 17 6,1 

Trung học cơ sở (cấp 2) 36 12,9 

Trung học phổ thông (cấp 3) 97 34,9 

Dạy nghề/Trung cấp/Cao đẳng 77 27,7 

Đại học 42 15,1 

Sau đại học 9 3,2 

Nghề nghiệp 

Làm ruộng/Nội trợ/Lao động tự do 89 32,0 

Nghỉ hưu 18 6,5 

Sinh viên 47 16,9 

Làm việc tại tổ chức/doanh nghiệp 

trong lĩnh vực tư 
69 24,8 

Cán bộ/Công chức/Viên chức/Người 

công tác trong lực lượng vũ trang 
35 12,6 

Khác (xin viết cụ thể) 20 7,2 

  Tổng 278 100,0 

(Nguồn: Kết quả xử lý SPSS, 2023) 

Từ Bảng 1 cho thấy nam giới chiếm 

65,1% và nữ giới chiếm 34,9%. Xét về 

độ tuổi, khảo sát thu được số lượng mẫu 

phân bố khá đều giữa các độ tuổi. Dưới 

25 tuổi chiếm 20,9%, từ 35 đến dưới 34 

tuổi chiếm 32,7%, từ 35 đến dưới 49 

tuổi chiếm 28,1% và từ 50 - 60 tuổi 

chiếm 18,3%. Trình độ học vấn của 

người tham gia khảo sát ở cấp Tiểu học 

(cấp 1) chiếm 6,1%, Trung học cơ sở 
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(cấp 2) chiếm 12,9%, Trung học phổ 

thông (cấp 3) chiếm 34,9%, Dạy 

nghề/Trung cấp/Cao đẳng chiếm 27,7% 

và nhóm Đại học chiếm 15,1% và Sau 

đại học chiếm 3,2%. Do nghiên cứu có 

thực hiện kiểm định trung bình về sự hài 

lòng giữa các nhóm học vấn, để đảm bảo 

số lượng mẫu giữa các nhóm đủ lớn, tiếp 

tục thực hiện gom nhóm Đại học và Sau 

đại học thành nhóm từ đại học trở lên 

(chiếm 18,3%). Nhóm Làm ruộng/Nội 

trợ/Lao động tự do chiếm tỷ lệ cao trong 

tập người dân tham gia khảo sát với 

32%, tiếp theo là nhóm Làm việc tại tổ 

chức/doanh nghiệp trong lĩnh vực tư với 

24,8%, nhóm Sinh viên chiếm 16,9%, 

nhóm Cán bộ/Công chức/Viên 

chức/Người công tác trong lực lượng vũ 

trang chiếm 12,6%, đối tượng nghỉ hưu 

6,5% và khác chiếm 7,2%. Để đảm bảo 

số lượng mẫu giữa mỗi nhóm nghề 

nghiệp cho việc kiểm định trung bình (n 

> 30), đề tài thực hiện kết hợp nhóm 

nghỉ hưu và nhóm khác thành nhóm 

khác (chiếm 13,7%).  

4.2. Kiểm định độ tin cậy của 

thang đo  

Thang đo đạt yêu cầu khi hệ số 

Cronbach’s Alpha > 0,7 và tương quan 

biến tổng của các biến quan sát > 0,3 

(Hoàng Trọng và Chu Nguyễn Mộng 

Ngọc, 2008).  

Bảng 2. Kết quả kiểm định độ tin cậy thang đo trong mô hình nghiên cứu 

Nội dung 

Hệ số 

Cronbach's 

Alpha tổng 

Biến thiên 

tương quan 

biến tổng 

Biến thiên hệ số 

Cronbach's 

Alpha nếu loại 

biến 

Tiếp cận dịch vụ (TCDV) 0,852 0,655 - 0,726 0,797 - 0,827 

Thủ tục hành chính (TTHC) 0,859 0,526 - 0,725 0,821 - 0,856 

Công chức giải quyết công 

việc (CCGQ) 
0,891 0,613 - 0,784 0,859 - 0,887 

Kết quả cung ứng dịch vụ 

hành chính công (KQDV) 
0,752 0,559 - 0,601 0,647 - 0,695 

Thời gian làm việc (TGLV) 0,868 0,580 - 0,729 0,831 - 0,868 

Phí và lệ phí (PLP) 0,822 0,544 - 0,696 0,752 - 0,821 

Phản ánh, kiến nghị (PAKN) 0,824 0,558 - 0,692 0,759 - 0,618 

Sự hài lòng (SHL) 0,856 0,612 - 0,683 0,825 - 0,838 

(Nguồn: Kết quả xử lý SPSS, 2023) 

Kết quả phân tích độ tin cậy 

Cronbach’s Alpha của các thang đo 

được thể hiện ở Bảng 2 cho thấy tất cả 

các khái niệm đo lường đều đạt hệ số 



Tạp chí Nghiên cứu khoa học và Phát triển kinh tế Trường Đại học Tây Đô                   Số 18 - 2023 

 

55 

Cronbach’s Alpha từ 0,70 trở lên, cụ 

thể: hệ số Cronbach’s Alpha biến thiên 

từ 0,752 đến 0,891; do đó, không cần 

thiết phải loại thêm biến quan sát để 

nâng cao hệ số Cronbach’s Alpha. 

Ngoài ra, các biến quan sát đều có hệ số 

tương quan biến – tổng từ 0,30 trở lên.  

4.3. Kết quả phân tích nhân tố 

khám phá EFA 

Theo Nguyễn Đình Thọ (2011), 

phương pháp phân tích nhân tố khám 

phá (EFA – Exploring Factor Analysis) 

cần thỏa mãn các tiêu chí như sau: 

KMO ≥ 0,5 và kiểm định Barlett có ý 

nghĩa thống kê (sig. < 0,05), Hệ số 

Eigenvalue ≥ 1,0. Hệ số tải nhân tố: 

Factor loading lớn nhất của mỗi biến 

quan sát ≥ 0,5. Tại mỗi biến quan sát, 

chênh lệch hệ số tải nhân tố lớn nhất và 

hệ số tải nhân tố bất kỳ phải ≥ 0,3 để 

đảm bảo giá trị phân biệt giữa các thang 

đo, tổng phương sai trích ≥ 50%. 

- EFA các biến độc lập: biến quan 

sát TTHC3 và PAKN4 nhỏ hơn 0,3, 

không đạt yêu cầu về giá trị phân biệt. 

Tiếp tục thực hiện EFA lần 2.  

Hệ số KMO = 0,861 > 0,5 và sig. của 

kiểm định Barlett = 0,000 < 0,05 đều 

đáp ứng yêu cầu. Như vậy, kết quả phân 

tích EFA là thích hợp. 

Bảng 3.  Kiểm định KMO và Barlett cho biến độc lập (lần 2) 

Hệ số KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) 0,861 

Kiểm định Bartlett 

Approx. Chi-Square 4034,577 

df 435 

Sig. 0,000 

(Nguồn: Kết quả xử lý SPSS, 2023) 

Các nhân tố đều có giá trị 

Eigenvalues > 1, Phương sai trích của 

các yếu tố là 67,816% > 50% là đạt 

yêu cầu (Anderson & Gerbing, 1988). 

Điều này chứng tỏ 7 nhóm nhân tố rút 

trích thể hiện được khả năng giải thích 

được 67,816% sự biến thiên của các 

biến quan sát. 
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Bảng 4. Ma trận xoay nhân tố các biến độc lập (lần 2) 

 Biến quan sát 
Nhân tố 

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 

KQDV2             0,796 

KQDV3             0,716 

Hệ số KMO 0,861 

Giá trị sig. 0,000 

Eigevalue 7,660 2,727 2,473 2,325 1,980 1,770 1,409 

Phương sai 

trích 
25,534 34,623 42,866 50,617 57,219 63,120 67,816 

(Nguồn: Kết quả xử lý SPSS, 2023) 



Tạp chí Nghiên cứu khoa học và Phát triển kinh tế Trường Đại học Tây Đô                   Số 18 - 2023 

 

57 

Kết quả ma trận nhân tố xoay được 

trình bày ở Bảng 4 các biến quan sát 

đều có hệ số tải nhân tố lớn hơn 0,5 và 

các biến quan sát này chỉ tải lên 1 nhân 

tố duy nhất. Vì vậy, có thể kết luận 

thang đo của các biến độc lập đảm bảo 

độ hội tụ và độ phân biệt. Kết quả rút 

trích qua phép xoay nhân tố đã hình 

thành 7 nhóm nhân tố chung, đúng như 

mô hình đề xuất, không có bất kỳ sự 

xáo trộn hay ghép nhóm nào khác lạ. 

Điều này cho thấy độ tin cậy của bộ dữ 

liệu và bộ thang đo trong mô hình 

nghiên cứu áp dụng tốt trong thực tế. 

- EFA biến phụ thuộc: hệ số KMO = 

0,883 và kiểm định Barlett có Sig. = 

0,000 (< 0,05) cho thấy các biến quan 

sát trong thang đo sự hài lòng có tương 

quan với nhau. Vì vậy, phân tích EFA 

là thích hợp. Giá trị Eigenvalues = 

3,497; Giá trị tổng phương sai trích = 

58,283% > (50%), giá trị này cho biết 

nhóm nhân tố này giải thích được 

58,283% sự biến thiên của các biến 

quan sát. Đồng thời, các biến quan sát 

dự định đo lường cho khái niệm sự hài 

lòng cũng có trọng số rất cao lên nhân 

tố dự định được rút ra (từ 0,736 đến 

0,795). Không có biến quan sát nào có 

hệ số tải < 0,5. 

Sau khi thực hiện phân tích EFA với 

tất cả các biến quan sát, kết quả cho ra 

07 yếu tố độc lập và 01 yếu tố phụ 

thuộc. Các hệ số tải nhân tố đều đạt yêu 

cầu là lớn hơn 0,5 và không có một biến 

quan sát nào có sự khác biệt hệ số tải 

giữa các nhân tố < 0,3 nên các biến 

quan sát này có ý nghĩa, do đó có thể 

tiếp tục đưa vào phân tích ở bước tiếp 

theo. Trước khi thực hiện phân tích 

tương quan và hồi quy, lần lượt tạo biến 

đại diện cho từng nhóm yếu tố. 

4.4. Phân tích tương quan Pearson 

Phân tích tương quan Pearson được 

sử dụng để xem xét sự phù hợp khi đưa 

các thành phần biến độc lập vào mô hình 

hồi quy. Hệ số tương quan chỉ ra mối 

quan hệ 2 chiều giữa từng cặp biến với 

nhau. Hệ số tương quan càng lớn cho 

thấy mối quan hệ giữa 2 biến càng chặt 

và ngược lại khi hệ số tương quan thấp 

diễn tả mối quan hệ giữa 2 biến không 

chặt. Đồng thời, với hệ số tương quan 

dương (r > 0) chỉ ra mối quan hệ cùng 

chiều giữa các cặp biến, hệ số âm cho 

thấy mối quan hệ ngược chiều giữa 2 

biến.  

Theo hệ số ma trận tương quan Bảng 

8 các giá trị hệ số tương quan giữa biến 

độc lập và biến phụ thuộc đều có ý nghĩa 

ở mức 0,01 (độ tin cậy 99%). Hệ số 

tương quan giữa biến phụ thuộc là sự hài 

lòng và các biến độc lập khác tương đối 

cao (dao động từ 0,357 đến 0,586). Biến 

Công chức giải quyết công việc (CCGQ) 

có tương quan cao nhất với sự hài lòng 

của người dân (r = 0,586) và thấp nhất là 

biến Phí và lệ phí (PLP) (r = 0,357). 

4.5. Phân tích hồi quy đa biến 

4.5.1. Kiểm định mức độ phù hợp 

của mô hình hồi quy đa biến 

Kết quả phân tích hồi quy cho thấy trị 

số R2 = 0,63. Hay nói cách khác 63,3% 

sự biến thiên của sự hài lòng được giải 

thích bởi các biến độc lập trong mô hình 

nghiên cứu, còn lại 36,7% do các yếu tố 

khác ngoài mô hình và sai số ngẫu 

nhiên.  
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Bảng 5. Đánh giá mức độ phù hợp của mô hình hồi quy 

Mô hình R R2 R2 hiệu chỉnh Sai số ước lượng Durbin-Watson 

1 0,796a 0,633 0,624 0,48806 1,769 

(Nguồn: Kết quả xử lý SPSS, 2023) 

4.5.2. Phân tích mô hình hồi quy đa biến 

Bảng 6. Kết quả phân tích hồi quy đa biến 

Biến độc 

lập 

Hệ số hồi quy 

chưa chuẩn hóa 

Hệ số hồi 

quy chuẩn 

hóa t Sig. 

Kiểm tra đa cộng 

tuyến 

B 
Sai số 

chuẩn 
Beta 

Độ chấp 

nhận 
VIF 

Hằng số -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 

(Nguồn: Kết quả xử lý SPSS, 2023) 

Kết quả phân tích các hệ số hồi quy 

trong mô hình cho thấy, mức ý nghĩa của 

các thành phần Sig. = 0,000 (nhỏ hơn 

0,05). Do đó, ta có thể nói rằng các biến 

độc lập đều có tác động đến sự hài lòng 

của người dân đến làm thủ tục hành 

chính công tại xã Tân Hòa. Tất cả các 

thành phần trong mô hình hồi quy đều 

có ý nghĩa thống kê ở mức 5% và tác 

động cùng chiều đến sự hài lòng, do các 

hệ số hồi quy đều mang dấu dương. 

Riêng hệ số hồi quy riêng đứng trước 

biến Phí và lệ phí (PLP) có giá trị sig. = 

0,899 > 0,05; nên nhân tố này không có 

ảnh hưởng có ý nghĩa thống kê đến sự 

hài lòng của người dân ở mức ý nghĩa 

5%. Các mức phí và lệ phí thực hiện cho 

từng dịch vụ công hiện nay đều được 

niêm yết công khai. Điều này khá đúng 

với thực tế, khi Phí và lệ phí được thu 

theo quy định của Nhà nước và phần chi 

phí này người dân tại xã Tân Hòa có thể 

chấp nhận được, phù hợp với thu nhập 

của người dân khi đi thực hiện các thủ 

tục hành chính công. Do đó, có thể 

người dân nhận thấy nhân tố này không 

quan trọng trong việc hài lòng của họ 

đối với chất lượng dịch vụ hành chính 

công. 

Phương trình hồi quy của mô hình 

theo hệ số β chuẩn hóa như 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 

Hệ số hồi quy cho biết mức độ ảnh 

hưởng và chiều ảnh hưởng (thuận chiều 

hay ngược chiều) của các nhân tố độc 

lập đến nhân tố phụ thuộc. Dựa trên độ 

lớn của hệ số hồi quy, các giải pháp cần 

được ưu tiên thực hiện theo các hệ số hồi 

quy của các nhân tố từ mạnh nhất xuống 

yếu nhất. Kết quả phân tích hồi quy 

tuyến tính bội đã xác định được có sáu 

nhân tố ảnh hưởng đến đến sự hài lòng 

của người dân theo thứ tự giảm dần là: 

Công chức giải quyết công việc; Kết quả 

cung ứng dịch vụ hành chính công; Thời 

gian làm việc; Phản ánh, kiến nghị; Thủ 

tục hành chính; Tiếp cận dịch vụ, và Phí 

và lệ phí. 

5. KẾT LUẬN VÀ ĐỀ XUẤT HÀM 

Ý QUẢN TRỊ 

5.1. Kết luận 

Nghiên cứu xác định các nhân tố 

ảnh hưởng đến sự hài lòng của người 

dân đối với chất lượng dịch vụ hành 

chính công tại xã Tân Hòa cho thấy có 

sáu nhân tố tác động theo thứ tự quan 

trọng giảm dần gồm: Công chức giải 

quyết công việc; Kết quả cung ứng 

dịch vụ hành chính công; Thời gian 

làm việc; Phản ánh, kiến nghị; Thủ tục 

hành chính; Tiếp cận dịch vụ.  

5.2. Hàm ý quản trị 

5.2.1. Hàm ý về công chức giải quyết 

công việc 

Các nhân viên tại bộ phận tiếp nhận 

và hoàn trả hồ sơ là những cán bộ trực 

tiếp tiếp xúc với người dân. Vì vậy, việc 

cải thiện kỹ năng giao tiếp là cần thiết. 

Khi cán bộ có đầy đủ kiến thức, chuyên 

môn và được đào tạo các kỹ năng văn 

phòng thì việc giao tiếp sẽ trở nên dễ 

dàng. Việc bố trí đúng người, đúng việc 

sẽ nâng cao được hiệu quả công việc của 

CBCC và làm cho người dân đến thực 

hiện các thủ tục hành chính công ngày 

càng hài lòng. Các hàm ý đề xuất: tuyển 

dụng cán bộ có năng lực, luân chuyển, 

bố trí công việc phù hợp kinh nghiệm, 

thực hiện công tác đào tạo chuyên môn, 

nghiệp vụ. 

5.2.2. Hàm ý về kết quả cung ứng 

dịch vụ hành chính công 

Xây dựng hồ sơ theo dõi quá trình 

làm việc, quy định trách nhiệm ràng 

buộc giữa các phòng ban, từng cán bộ, 

nhằm đảm bảo kết quả đầu ra được 

chính xác.  

Phải có sự phối hợp chặt chẽ giữa các 

phòng ban chuyên môn, thường xuyên rà 

soát cải tiến quy trình thủ tục từ khâu 

tiếp nhận, thụ lý, luân chuyển và trả kết 

quả đúng thời gian quy định. Khi có kết 

quả cần kiểm tra thông tin đầy đủ trước 

khi bàn giao cho người dân, tránh trường 

hợp khiếu nại sau khi người dân nhận 

kết quả. 

Đối với công chức, viên chức tiếp 

nhận, giải quyết thủ tục hành chính, 

ngoài các quy tắc giao tiếp, ứng xử 

chung còn phải tập trung, kiên trì lắng 

nghe ý kiến, giải thích, hướng dẫn tận 
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tình, rõ ràng, cụ thể, dễ hiểu về các quy 

định liên quan đến công việc mà công 

dân có nhu cầu giải quyết. Sau khi 

hướng dẫn xong, cần hỏi lại để xác định 

công dân đã hiểu rõ và đầy đủ thông tin 

chưa, không để công dân phải hỏi nhiều 

nơi, nhiều người và nhiều lần.  

Kiểm tra kỹ thông tin trước khi giao 

Phiếu tiếp nhận hồ sơ và hẹn trả kết quả 

hoặc trước khi trả kết quả cho người 

dân, doanh nghiệp. Đồng thời đề nghị 

người dân kiểm tra lại thông tin, nội 

dung trước khi nhận. Trong trường hợp 

có sai sót, nhầm lẫn, cần kiểm tra và xin 

lỗi ngay; nếu sai sót thuộc thẩm quyền 

xử lý thì giải quyết ngay, trường hợp 

không giải quyết được phải viết phiếu 

xin lỗi, hẹn ngày trả kết quả. 

5.2.3. Hàm ý về thời gian làm việc 

Trong quá trình làm việc cán bộ công 

chức UBND xã Tân Hòa phải biết xác 

định mục đích, nhiệm vụ, sắp xếp những 

công việc hằng ngày, hằng tuần một cách 

hợp lý, như vậy sẽ giúp cán bộ, công 

chức chủ động, tiết kiệm thời gian, công 

sức và đạt hiệu quả cao trong công việc. 

Các trường hợp xử lý hồ sơ và trả kết 

quả cho tổ chức, cá nhân, doanh nghiệp 

chậm thời gian vì lý do khách quan, cơ 

quan, đơn vị phải thông báo kịp thời cho 

tổ chức, cá nhân, doanh nghiệp; trường 

hợp xử lý hồ sơ và trả kết quả chậm mà 

không có lý do chính đáng, cơ quan, đơn 

vị phải có biện pháp xử lý nghiêm đối 

với cá nhân, tổ chức vi phạm và cơ quan, 

đơn vị đó phải xin lỗi tổ chức, cá nhân, 

doanh nghiệp công khai trên phương tiện 

thông tin đại chúng hoặc bằng văn bản.   

5.2.4. Hàm ý về phản ánh, kiến nghị 

Công khai các kênh thông tin như: số 

điện thoại lãnh đạo phụ trách, trang 

thông tin điện tử, địa chỉ cơ quan, đơn 

vị, hộp thư góp ý... để người dân liên hệ 

phản ánh khi có vấn đề bức xúc trong 

thực hiện các dịch vụ của đơn vị để 

nhằm kịp thời chấn chỉnh, xử lý (nếu 

có) các sự việc xảy ra, tạo lòng tin cho 

người dân và doanh nghiệp.  

Bên cạnh đó, UBND xã Tân Hòa 

cũng cần tổ chức định kỳ lấy ý kiến 

người dân thông qua xây dựng khảo sát 

nhằm đánh giá thực trạng cung cấp dịch 

vụ tại UBND xã Tân Hòa, qua đó tiếp 

thu ý kiến người dân để đưa ra các giải 

pháp phù hợp nâng cao chất lượng dịch 

vụ hành chính công cung ứng cho người 

dân trên địa bàn. 

5.2.5. Hàm ý về thủ tục hành chính 

Việc cải cách quy trình thủ tục theo 

hướng đơn giản, tinh gọn và hiệu quả là 

công tác cần thực hiện liên tục và 

thường xuyên. Việc áp dụng các tiêu 

chuẩn ISO và công nghệ thông tin vào 

thực hiện quy trình giải quyết công việc 

là rất cần thiết trong giai đoạn hiện nay.  

Tiếp tục thực hiện đơn giản hóa thủ 

tục hành chính, tổ chức niêm yết công 

khai, đầy đủ các thủ tục hành chính tại 

trụ sở cơ quan. Tiếp tục triển khai áp 

dụng hệ thống quản lý chất lượng theo 

tiêu chuẩn quốc gia TCVN ISO 9001 

vào hoạt động của UBND xã Tân Hòa. 

Về hiện đại hóa hành chính: triển 

khai phần mềm quản lý văn bản và sử 

dụng một phần mềm quản lý một cửa để 

giải quyết các thủ tục hành chính khi 
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khách hàng đến thực hiện dịch vụ hành 

chính công tại UBND xã Tân Hòa. Các 

phần mềm ứng dụng cho công tác quản 

lý, điều hành công việc như: phần mềm 

ISO online, quản lý đề tài dự án, lưu 

trữ, đôn đốc công văn… để duy trì giải 

quyết đúng hạn 100% hồ sơ của các tổ 

chức và người dân.  

5.2.6. Hàm ý về tiếp cận dịch vụ 

Tiếp tục thực hiện, nghiên cứu để 

hoàn thiện mô hình “một cửa”, “một cửa 

điện tử”, “một cửa liên thông” trong giải 

quyết công việc của người dân và doanh 

nghiệp.  

Xác định việc khai thác và sử dụng 

có hiệu quả hệ thống dịch vụ công trực 

tuyến mức độ 3, mức độ 4 để phục vụ 

người dân, doanh nghiệp là nhiệm vụ 

quan trọng, thường xuyên trong cải 

cách hành chính, phải được quan tâm 

sâu sát và tạo điều kiện cho người dân, 

doanh nghiệp nộp hồ sơ qua dịch vụ 

công trực tuyến; chủ động tuyên truyền, 

hướng dẫn, nâng cao nhận thức người 

dân, doanh nghiệp tích cực tham gia 

dịch vụ công trực tuyến, xem đây là 

dịch vụ đem lại lợi ích thiết thực nhằm 

giảm thời gian, chi phí trong giải quyết 

thủ tục hành chính, góp phần cải cách 

hành chính. 

Cán bộ và nhân viên Đài truyền thanh 

thị xã tăng cường tin, bài, phóng sự về 

việc thực hiện thủ tục hành chính thông 

qua hệ thống dịch vụ công trực tuyến 

mức độ 3, mức độ 4 ở các cơ quan, đơn 

vị để thuận lợi cho người dân và doanh 

nghiệp khai thác, sử dụng. 
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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. 

Keywords: Affecting factor, public administration, satisfaction, service quality 

 


