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CAC NHAN TO ANH HUONG DEN SU HAI LONG CUA NGUGI DAN
POI VOI BO PHAN MOT CUA TAI UY BAN NHAN DAN
THI XA DUYEN HAIL TINH TRA VINH

Kién Hiép Vinh', Lé Thanh Lan?

FACTORS AFFECTING CITIZENS’ SATISFACTION WITH THE ONE-STOP-SHOP
AT THE PEOPLE’S COMMITTEE OF DUYEN HAI TOWN, TRA VINH PROVINCE

Kien Hiep Vinh!, Le Thanh Lan?

Tém tat — Muc tiéu ciia nghién ciu nay la
phdn tich cdc nhdn t6 dnh hudng dén sw hai
long cua nguoi ddan doi véi B phdn mot cia
tai Uy ban nhdn déan thi xd Duyén Hdi, tinh
Tra Vinh. Nghién ciu dua trén sé liéu khdo sdt
180 nguoi ddn dén giao dich tai B6 phdn mét
cita. Cdc phuong phdp sit dung dé phdn tich bao
gom: phan tich do tin cdy bang hé sé Cronbach’s
Alpha, phdn tich nhdn t6 khdam phd (EFA) va mé
hinh hoi quy tuyén tinh da bién. Két qud nghién
citu cho thdy, cé sdu nhdn té dnh hudng dén sw
hai long ciia nguoi ddn doi véi Bé phdn mot cita
tai Uy ban nhén ddn thi xa Duyén Hdi, tinh Tra
Vinh, do la co sé vdt chdt, quy trinh thi tuc, ndng
luc cdn bo, cong chiic, thdi dé phuc vu, chi phi
va thoi gian, xit li thong tin phdn hoi.

Tir khoa: bo phdn mot cia, su hai long cua
nguoi ddn, thi xa Duyén Hai.

Abstract — The aim of this study is to ana-
lyze factors affecting citizens’ satisfaction with
the one-stop-shop at the People’s Committee
of Duyen Hai Town, Tra Vinh Province, based
on survey data of 180 people using one-stop-
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shop services. Reliability analysis by Cronbach’s
Alpha coefficients, exploratory factor analysis
(EFA), and multiple linear regression models are
the methods used. The research results show that
there are six factors affecting the satisfaction
of citizens at the one-stop-shop in Duyen Hai
Town of Tra Vinh Province, including facilities,
procedures, officers’ capability, serving attitude,
cost and time, handling feedback.

Keywords: citizens’ satisfaction, Duyen Hai
Town, the one-stop-shop.

I. GIOI THIEU

Cai cach thu tuc hanh chinh 1la mot ndi dung
quan trong trong tién trinh ddi méi, phat trién
va hoi nhip cda Viét Nam. Cai cach hanh chinh
nhiam ra tao mdt nén hanh chinh thong thodng,
thuan 1¢i va hiéu qua cho ngusi dan va doanh
nghiép. Co ché mot cira 12 sang kién cai cach thi
tuc hanh chinh tiéu biéu & Viét Nam, xuét phat tir
Thanh phé Hd Chi Minh [1] va Chinh phii da ban
hanh Nghi dinh 61/2018/ND-CP ngay 23/4/2018
vé viéc thuc hién cd ché mot cira, mot cta lién
thong trong giai quyét thi tuc hanh chinh [2].

Thi xa Duyén Hai, mot do thi ven bién ctia
tinh Trd Vinh, da va dang ddy manh cdi cach
thd tuc hanh chinh theo huéng cong khai, minh
bach, thuan tién, giam bdt nhitng thd tuc khong
can thiét, ddy manh ting dung cong nghé thong
tin d€ rit ngan toi da thai gian giai quyét thu tuc
hanh chinh. Tuy nhién, theo két qua danh gi4, xép
hang cai cach hanh chinh tai tinh Tra Vinh nam
2019, Uy ban nhan dan (UBND) thi xa Duyén
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Hai chi dugc xép hang 8/9 don vi vé chi s6 cai
cach hanh chinh [3].

B6 phan mot cha la tén goi chung ctia B
phan tiép nhan va tra két qua gidi quyét thi tuc
hanh chinh. B phan moét ctia thi xa Duyén Hai
tiép nhan moi hd so thd tuc hanh chinh thudc
tham quyén giai quyét ciia UBND thi xa, cac thi
tuc hanh chinh thudc thim quyén gidi quyét clia
céac co quan chuyén mon thuoc UBND thi xa va
UBND xi, phudng (trudng hop hd so lién thong).
Muc ti€u ctia nghién ctiu nay la xac dinh cac nhan
td6 4nh hudng dén su hai long clia ngudi dan di
v6i BO phan mot ctra tai UBND thi xa Duyén
Hai, tinh Tra Vinh.

II. TONG QUAN NGHIEN CUU

Chi dé vé& su hai long clia ngudi dan déi véi
dich vu hanh chinh céng da dudc nhiéu tic gia
quan tdm nghién ciu. Nghién ciiu ctia Pham Thi
Hué va Lé Pinh Hai [4] vé su hai long ctia ngudi
dan dbi véi chit luong dich vu hanh chinh cong
trén dia ban huyén Cim MY, tinh Pdong Nai cho
thiy, c6 bén nhan t6 dnh hudng dén su hai long
clia ngudi dan ddi v6i dich vu hanh chinh cong
1a nang lyc phuc vu cia can bd, quy trinh, tha
tuc phuc vu, thai d6 va muic dd phuc vu va co
s& vat chat. Nghién citu ctia Pham Diic Chinh va
Nguyén Xuan An [5] da cho thdy cic yéu td: chit
lugng cong chiic, quy trinh dich vu, cd sé vat chit
va quy trinh x& 1 phan hdi 4nh hudng quan trong
dén su hai long ctia ngudi dan vé chit lugng dich
vu hanh chinh cong tai thanh phd Long Xuyén,
tinh An Giang. Pham Thanh P4u va Ding Thanh
Ha [6] da nghién ctiu su hai long ciia ngudi dan
ddi véi dich vu cong tai S& Giao thong Van tai
Tra Vinh, két qua cho thiy, c6 sdu nhan t6 anh
huéng dén sy hai long cla ngudi dan 1a: sy tin
cdy, nang luc nhan vién, thiai do0 nhan vién, su
dong cam nhan vién, quy trinh thd tuc va phi
dich vu.

Nghién ctu cia Ngbé Thach Thao Ly va cong
su [7] da chi ra cdc nhan t6 4nh hudng dén sy hai
long ctia ngudi dan dbi v6i chit luong dich vu
hanh chinh cong vé dét dai 1a can bd cong chiic,
quy trinh tht tuc va su tin cdy. Theo Cao Duy
Hoang va Lé Nguyén Hau [8], cdc nhan t6 chat
lugng nhan vién, co s& vat chét, tiép can dé dang
va quy trinh dich vu c6 4nh huéng dén su hai
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long clia ngudi dan tai thanh ph6é Pa Lat, tinh
Lam DPong. Nguyén Qubc Nghi va Quan Minh
Nhut [9] da chi ra ba nhan t6 1a su phan anh
va phuong tién hitu hinh, chit lugng ngudn nhan
luc, tién trinh gidi quyét hd so c6 dnh hudng dén
mic d6 hai long ctia ngudi dan véi co ché mot
ctra lién thong tai quan Thét Not, thanh phé Can
Tho. Nghién ciiu ctia H6 Lé Tin Thanh va Lé
Kim Long [10] cho thiy, c6 nim yéu t6 tic dong
dén su hai long ctia ngudi dan dbi véi dich vu
cong tai bd phan mot cia cia UBND huyén Dién
Khanh, tinh Khanh Hoa, d6 la thu tuc, thdi gian
lam viéc va 1& phi, cong khai cong vu, co ché
giam sat, gop y, can bd, cong chuc, co sG vat
chit.

Hao et al. [11] da chi ra mot s6 thanh phan cia
chét luong dich vu hanh chinh cong bao géom su
hitu hinh, su ddm bdo va su cadm thong, nhan td
gia tri cdm xuc c¢6 anh hudng tich cuc t6i su hai
long cla ngudi dan. Mai et al. [12] da chi ra nam
nhén t6 4nh hudng dén su hai long clia ngudi dan
dbi véi cac dich vu hanh chinh cong 1a cong chiic
va dao dic cong vu, thdi gian va chi phi, ¢ s
vat chit, giao dich (thai d6 phuc vu) va quy trinh
tha tuc. My and Hanh [13] da xac dinh cac nhém
nhén t6 anh hudng tich cuc dén su hai long clia
ngudi dan vé chét luong dich vu hanh chinh cong
G Tay Nguyén la do tin cdy, quy trinh thu tuc, chi
phi va thdi gian, can bd, cong chiic, vién chiic,
co s& vat chit va su quan tAm hd trg.

MO HINH VA PHUONG PHAP
NGHIEN cUU

A. M6 hinh nghién ciiu

I1I.

Trén co s& ké thita cdc nghién ctiu true dy vé
su hai long ctia ngudi dan d6i v6i dich vu hanh
chinh coéng ctia Pham Thi Hué va Lé Dinh Hai
[4], Pham Puc Chinh va Nguyén Xuin An [5],
Nguyén Qubc Nghi va Quan Minh Nhut [9], Ho
Lé Tan Thanh va Lé Kim Long [10], Hao et al.
[11], Mai et al. [12], My and Hanh [13], tac gia
dé xuit mo hinh hoi quy tuyén tinh da bién dé
xac dinh va do ludng cdc nhan t6 anh hudng dén
su hai long clia ngudi dan d6i véi Bo phan mot
ctra tai UBND thi xa Duyén Hai, tinh Tra Vinh
nhu sau:

SHL = Bo+ p1CSVC+ BOTTT + B3NLCB +
B4sTEPV + BsCPTG+ B¢TTPH + €
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Trong d6, SHL: su hai long ctia ngudi dan dbi
v6i BO phan mot cta; Bo, Bi. Ba...., Bs: hé s6
udc luong; CSVC: co s& vat chit; QTTT: quy
trinh thd tuc, NLCB: nang luc can bd, cong chiic;
TDPV: thai d6 phuc vu; CPTG: chi phi va thoi
gian; TTPH: xit 1i thong tin phan hdi; &: sai s6
udc lugng.

Nghién ctu st dung thang do Likert 5 mic
do, v6i 1: rat khong dong y; 2: khong dong y;
3: trung lap; 4: dong y; 5: rit dong y. Thang do
chinh thifc dugc dung cho nghién cttu dinh lugng
dudgc trinh bay 6 Bang 1.

B. Dit liéu nghién ciiu

Nghién ctu thuc hién khao sat nhiing nguoi
dan dén giao dich & B phan mot ctia tai UBND
thi xa Duyén Hai, tinh Tra Vinh dua trén bang
cau héi da dudc soan san.

Xéc dinh ¢6 mau: Theo Hair et al. [14], kich
cd mau t6i thiu cho phan tich nhan t6 khim
pha 1a gip nim lan tong s6 bién quan sit (n =
5*m). Trong nghién cifu nay, tdng sb bién quan
sat thang do bién doc 1ap can uéc lugng 1a 32
bién. Do d6, kich thudc mau tbi thi€u 1a 5%32 =
160 quan sat.

Toéng sd phiéu khio sat dugc phat ra va thu vé
1a 188 phiéu. Sau khi loai bé cac phiéu khao sat
trd 15i khong diy di thong tin, di liéu dugc st
dung dé€ phan tich dinh luong 1a 180 quan sét.

C. Phuong phdp phdn tich

Dt liéu khao sat dugc ma hoéa va phan tich
bang phin mém SPSS 20. Phuong phap phéin
tich dit liéu dugc st dung trong nghién ciu nay
bao gdm: ki€ém dinh dd tin cdy thang do bing
Cronbach’s Alpha, phan tich nhan t6 kham pha
(exploratory factor analysis — EFA) va phéan tich
hdi quy tuyén tinh da bién.

IV. KET QUA VA THAO LUAN

A. Kiém dinh do tin cdy cia thang do

Nghién ctiu thyc hién kiém dinh do tin ciy
thang do bang hé s6 Cronbach’s Alpha cho tiing
thang do bién doc 1ap va thang do su hai long
clia ngudi dan dbi véi BO phan mot ctia (bién
phu thuoc). Két qua kiém dinh cho thiy, hé s6
Cronbach’s Alpha ctia cic thang do déu > 0,7.
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Diéu nay ching té cac bién do ludng 1a tét. Mit
khéc, do cdc bién quan st cia nim thang do:
QTTT, NLCB, CPTG, TTPH, SHL déu c6 gia
tri tuong quan bién tong (item-total correlation)
> 0,3 nén cdc bién déu dudc chip nhan. Riéng
bién quan sit CSVC6 va TPPV1 c¢6 gia tri tuong
quan bién tong 1an lugt 1a 0,267 va 0,292 (< 0,3)
nén nghién ciu loai bién CSVC6 va TDPV1 khoi
thang do va tién hanh phan tich nhan t6 khdm
pha.

B. Phdn tich nhdn t6 khdm phd EFA

Phuong phdp phan tich nhan t6 kham pha
EFA dudc st dung dé danh gia gia tri hoi tu
(convergent validity) va gid tri phan biét (discrim-
inant validity) cta thang do. Nghién ciu st dung
phuong phap trich Principal Component Analysis
v6i phép quay Varimax va di€m ding khi it trich
cc nhan t6 c6 Eigenvalue 16n hon 1.

1) Phdn tich nhdn t6 khdm phd cdc bién djc
ldp: Két qua phan tich nhan t6 kham pha EFA
thang do bién doc 1ap 1an 1 véi 30 bién quan sat
cho thiy, c6 bdy nhém nhan t6 dudc hinh thanh.
Tuy nhién, nghién ciu loai bién quan sit CPTGS
do c6 khac biét hé sb tai nhan t6 < 0,3 (khong
hdi tu).

Két qua phan tich nhan t6 khdm phd EFA dbi
v6i thang do bién doc 1ap 1an 2 vé6i 29 bién quan
sat con lai cho thiy: hé s6 KMO trong phan tich
= 0,862 (thudc khoang [0,5 — 1]), diéu nay ching
té phan tich nhén t6 thich hop véi dit liéu nghién
ctiu. Gid tri Sig. ctia kiém dinh Bartlett’s = 0,000
< 0,05 cho thdy phan tich nhan t6 khdm pha EFA
1an 2 1a thich hgp va cic bién quan sét trong phan
tich kham ph4 EFA 1an 2 c6 tuong quan véi nhau
trong tong thé.

Tai gia tri Eigenvalue = 1,244, rut trich dudc
sau nhom nhan td. Tong phuong sai trich dudc
1a 56,191% > 50%. Do d6, cac chi tiéu phan tich
dat yéu cau va két qua phan tich nhan t6 c6 y
nghia. Két qui nay cho biét, sdu nhém nhéin td
dudc hinh thanh c6 thé giai thich dudc 56,091%
su bién thién cia dir liéu khao sat.

Két qua ma tran nhan tb xoay (component
score coefficient matrix) cho thiy, tit ca cic bién
quan sit déu c6 hé s6 tai nhan t6 > 0,5. Nhu
vdy, ¢6 sau nhom nhén td dugc hinh thanh (dudc
trich) tf 29 bién quan sat clia thang do bién doc
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Co s& vt chat

Quy trinh tha tuc

Nang luc can bo, cong chire

Swr hat long
cua ngwot dan

d6i véi
Thai 46 phuc vu b phin

mot cira
Chi phi va tho gian

Xit li théng tin phan hoi

Hinh 1: M6 hinh nghién cifu dé xuét

(Nguon: Tdc gid dé xudt, 2020)

lap. C4c nhém nhan t6 dugc dit tén nhu mo hinh
nghién ciu dé xuit ban dau.

2) Phdn tich nhdn t6 khdm phd EFA bién phu
thuéc: Két qua phan tich 6 Bang 3 cho thiy, chi
s6 KMO 1a 0,759 (thudc khoang [0,5 — 1]) va
gia tri Sig. cua ki€ém dinh Bartlett’s = 0,000 <
0,05. Piéu nay chiing té két qua phan tich nhan
td6 kham pha EFA thich hgp va cdc bién quan sét
trong phan tich kham pha EFA c6 tuong quan véi
nhau trong tong thé. Gia tri Initial Eigenvalues
rit trich tai mot nhan t& v6i gia tri 1a 2,467 >
1 va tdng phuong sai trich 1a 61,665% > 50%.
Vi viy, cdc chi tiéu phan tich dat yéu ciu. Bén
canh d6, tit ca cac bién quan sit déu c6 hé sb
tai nhan td > 0,5.

C. Phdn tich hoi quy tuyén tinh da bién

Dé bdo dam do tin ciy ctia md hinh nghién
cliu, tac gia phéan tich ma tran tuong quan Pearson
gitfa cdc bién trong mo hinh cdc nhéan t6 dén su
hai long ctia ngudi dan dbi véi Bo phan mot cira
tai UBND thi xa Duyén Hai, tinh Tra Vinh. Két
qué cho théy, cic ciip bién trong mo6 hinh déu c6
hé s6 tuong quan < 0,8. Piéu nay ngu y khong
c6 hién tuong da cong tuyén khi xem xét tat ca
céc bién niy dong thdi trong md hinh nghién ciu
[15].

Két qua phan tich mo hinh hdi quy tuyén tinh
da bién (Bang 5) cho thiy, hé s&6 R2 hiéu chinh
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0,623. Piéu nay chiing té cic bién doc lap dua
vao mo hinh giai thich dudc 62,3% su bién thién
ctia bién phu thudc 1a sy hai 1ong cta ngudi
dan d6i véi Bo phan mot cira, con lai 37,7% su
bién thién cia md hinh 13 do cic yéu td khac
chua duge dua vao mo hinh. Dai lugng théng ké
Durbin-Watson (d) = 1,720, két qua nay cho thiy
khong c6 su tuong quan gitia cic phan du. Két
qua phan tich phuong sai ANOVA c6 gia tri sig.
F. = 0,000 < 5%. Két qua nay ngu y rang mo
hinh hoi quy tuyén tinh da bién dugc xdy dung
phu hop v6i bo dit liéu da thu thap va c6 thé st
dung dugc. M6 hinh khdéng xay ra hién tugng da
cong tuyén do tit cd nhan t6 déu c6 hé sb phong
dai phuong sai VIF < 10 [16].

Két qua u6c luong cho thiy, ca siu bién doc
lap dua vio md hinh hdi quy gom co s& vat chét
(CSVCQ), quy trinh thd tuc (QTTT), nang luc can
bd, cong chic (NLCB), thai d6 phuc vu (TDPV),
chi phi va théi gian (CPTG), x@ 1i thong tin phan
hdi (TTPH) c6 anh hudng dén sy hai long clia
ngudi dan vé B phan mot clia tai UBND thi xa
Duyén Hai, tinh Tra Vinh. Phuong trinh hoi quy
dudc viét lai nhu sau:

SHL = —0,584 + 0,213 « CSVC + 0,210 x
QTTT + 0,176 * NLCB + 0,218 « TDPV +
0,186« CPTG + 0,135« TTPH

Théo luan két qua hdi quy:

- Bién Co s& vat chit c6 hé sb hoi quy B =
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Bang 1: Thang do chinh thic
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STT Thang do Ki hiéu
I | Cosé vit chit CsSvC
1 | Noi tiép nhdn va hoan tra hé so réng rai, sach s&, thodng mét va diy du dnh séng CSVC1
2 | Noi tiép nhén va hoan tra hé so co day da tién nghi Csve2
3 | Trang bi diy du céc thiét bj hién dai CSVC3
4 ;:;a:c théng tin hirdng dan, biu mau, thi tuc diroc thift ké va niém vét, dan day du, tra ciu thudn csved
5 Céch bé tri sip xfp noi tiép nhin va tra hd so hop Ii CSVCs
6 | Co dia diém db xe an toan, thuan tién C8VC6
II | Quy trinh tha tuc QTTT
7 | Quy trinh thd tuc ding quy dinh cua phap luat QTTT1
8 Quy trinh thl tuc minh bach, 16 rang va thudn lgi cho qua trinh giao dich QTTT2
9 Trinh te, thu tuc phi hop véi tinh chét hé so, cong viéc QTTT3
10 | Nowi dan khong phai di lai nhiéu ldn 4 lam hé so QTTT4
11 | Théi gian gidi quyét céng viée phi hop va khéng bi tré so véi gidy hen QTTT5
12 | Hb so dwoc tra lai cho ngwoi dan khong bi sat sot, thifu s6t, mat mat QTTTs

IIT | Ning lwe can b, cong chike NLCB
13 | Can bd, céng chirc am hiéu chuyén mén, giai quyét céng viée chuyén nghiép NLCB1
14 | Can bd, cong chikc b ging dé hiéu duoc nhiing véu cu, nguyén vong cia ngudi dén NLCB2
15 | C4n bd, cong chirc hudng din céc thi tuc hinh chinh cho ngudi din 16 rang va d& hidu NLCB3
16 | Can bd, cong chikc giai qu}-'ét thu tuc hanh chinh thanh thao, nhanh chéng va linh hoat NLCB4
17 | Can bd, cong chirc hudng din, gidi quyét thoa ding thic mic cla ngwdi dén NLCB3
IV | Thai d6 phuc va TDPV
18 | Can bd. cong chikc cé théi d6 lich sw, thin thién v&i ngwdi din khi giai quyét cong vu TDPV1
19 | Cén bd, cong chirc c6 thai d6 dn can, hoa nhi khi hirdng din ngwéi din TDPV2
20 | Cédn bd, cong chirc khéng gly rdc rdi va phién todi cho cdng dén khi giai quyét thi tuc hanh chinh | TDPV3
21 | Cén b, cong chike cb tinh thin trach nhiém khi giai quyét thy tuc hanh chinh TDPV4
2 Can l?i’_i cong chirc khong phén biét 361 xt di v6i moi ngwi dén trong qua trinh giai quyét tho TPPVS

tuc hanh chinh

23 | Can bd, cong chirc khong cod biéu hién tiéu cuc khi giai quyé‘t thi tuc hanh chinh TDPV6
V | Chi phi va théi gian CPTG

24 | Céc khoan phi, 1& phi dwoc niém yét céng khai CPTG1
25 | Mk phi, 18 phi cho cdc thi tuc hé so 13 phi hop CPTG2
26 | Khéng phai tra thém bét ki khoan phi nio ngoai quy dinh CPTG3
27 | Thi gian tiép nhén va giao tra két qua thi tuc hanh chinh dwoce céng khai 18 ring CPTG4
28 | Khéng phai dén nhiéu 14n 48 giai quyét tho tuc hanh chinh CPTGS
VI | Xit li théng tin phin héi TTPH
29 | Cé dudng diy néng va thing thie gép ¥ cho ngudi dén lisn lac déng gop ¥ kién, khidu nai TTPHI1
30 ?ﬁiv& dén cd thé gop v trre tiép voi lanh dao UBND thi x3 Duyén Hai hodc 1anh dao cac phong, TTPIR
31 | Sdn sang tiép thu, ghi nhin cdc ¥ kién, khiéu nai ciia ngwii ddn TTPH3
32 | Cdc khiéu nai coa ngwdi din dwoc giai quyét nhanh chéng va hop li TTPH4

VII | Sw hailong SHL
33 | Anh/Chi rat hai 1ong v& phueong thikc 1am viéc coa B phin mét cira SHL1
34 | Anh/Chi rat hai 16ng v& cung cach phuc vu cia Bé phin mét cira SHL2
35 | Anh/Chj rat hai long vé két qua giai quyét thu tuc hanh chinh cia Bé phin mébt cira SHL3
36 | Nhin chung, Anh/Chi hai long vé Bo phin mét cira tai UBND thi x3 Duyén Hai SHL4

32
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Béang 2: Kiém dinh d tin cdy cta thang do

STT Nhém bién Bién quan sat Cronbach’s Alpha
1 | Cos& vt chat (CSVC) CSVC1, CSVC2, CSVC3, CSVC4, CSVCS 0,807
2 | Quy trinh thes toe (QTTD) QTTTL. QTTT2, QTTT3. QTTT4, QTTTS. 0.204
QTTT6
3 | Nang luc can bd, céng chize (NLCB) | NLCB1, NLCB2. NLCB3, NLCB4, NLCB3 0.786
4 | Thai d6 phuc vu (TDPV) TDPV1, TDPV2, TDPV4, TBPVS, TBPVE 0,797
5 | Chiphi va théi gian (CPTG) CPTG1, CPTG2, CPTGS3, CPTG4. CPTG> 0,726
6 | Xt li thong tin phan hdi (TTPH) TTPHIL. TTPH2. TTPH3, TTPH4 0,738
7 | Swhai long (SHL) SHL1. SHL2, SHL3, SHL4 0.793

(Nguon: Két qud tinh todn sé liéu diéu tra thic té ciia tdc gid, 2020)

0,214 (> 0) va cé }'I nghia théng k& & miic 1%,
két qua nay ngu y rang: trong diéu kién cic nhan
td khdc khong thay d6i, khi ngudi dan dinh gid
nhén t6 co sé vat chét ting thém mot don vi thi
su hai long clia ngudi dan dbi véi Bo phan mot
clra ting thém 0,214 don vi. Piéu nay phu hop
vi cdc két qua nghién cidu ctia Pham Thi Hué
va Lé Pinh Hai [4], Pham Dic Chinh va Nguyén
Xuén An [5], Nguyén Qudc Nghi va Quan Minh
Nhut [9], Cao Duy Hoang va L& Nguyén Hau [8],
Ho Lé Tan Thanh va Lé Kim Long [10], Hao et
al. [11], Mai et al. [12], My and Hanh [13].

- Bién Quy trinh thi tuc c6 hé s6 hdi quy 8 =
0,210 (> 0) va c6 y nghia thong ké & mic 1%.
Diéu nay ngu y rang: trong diéu kién cic nhan
t6 khac khong thay ddi, khi ngudi dan ddnh gid
nhéan t6 quy trinh thi tuc ting thém mot don vi
thi sy hai long clia ngudi dan dbi v6i BO phan
mot clia ting thém 0,210 don vi. Két qui nay
phlt hop véi két qua nghién ciiu ctia Pham Thi
Hué va Lé Dinh Hii [4], Pham Puc Chinh va
Nguyén Xuan An [5], Pham Thanh D4u va Ping
Thanh Ha [6], Ng6 Thach Thao Ly va cong su
[7], Nguyén Qudc Nghi va Quan Minh Nhut [9],
Cao Duy Hoang va L& Nguyén Hau [8], Mai et
al. [12], My and Hanh [13].

- Bién Ning luc c4n bd, cong chiic c6 hé sb
hdi quy B = 0,176 (> 0) va c6 y nghia théng ké
& mic 1%. Piéu nay ngu y riang trong diéu kién
cdc nhan t6 khac khong thay ddi, khi ngudi dan
danh gi4 nhan t6 ning luc can bd, cong chiic ting
thém mot don vi thi sy hai long clia ngudi dan
dbi véi Bo phan mot cia ting thém 0,176 don
vi. Diéu nay phu hop véi két qua nghién ctu cla
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Pham Thi Hué va Lé Pinh Hai [4], Pham Pic
Chinh va Nguyén Xuan An [5], Pham Thanh Diu
va DBang Thanh Ha [6], Ng6é Thach Thao Ly va
cong su [7], Cao Duy Hoang va Lé Nguyén Hau
[8], Nguyén Qudc Nghi va Quan Minh Nhut [9],
Ho Lé Tin Thanh va Lé Kim Long [10], Mai et
al. [12], My and Hanh [13].

- Bién Thdi d6 phuc vu c6 hé sb hdi quy B =
0,218 (> 0) va co y nghia thong k& & mic 1%.
Piéu nay ngu y ring trong diéu kién cic nhan
td khac khong thay d6i, khi ngudi dan ddnh gid
nhan t6 thai d6 phuc vu ting thém mot don vi
thi sy hai long clia ngudi dan d6i v6i Bo phan
mot clia ting thém 0,218 don vi. Diéu nay phu
hop v6i két qua nghién citu ctia Pham Thi Hué
va Lé Pinh Hai [4], Pham Thanh Diu va Ping
Thanh Ha [6], Hao et al. [11], Mai et al. [12].

- Bién Chi phi va thoi gian c6 hé s hoi quy S8
= 0,186 (> 0) va c6 y nghia thong ké & miic 1%.
Diéu nay ngu y rang trong diéu kién cic nhan
td khac khong thay d6i, khi ngudi din dinh gia
nhén t6 chi phi va thdi gian ting thém mot don
vi thi su hai 1ong ctia ngudi dan dbi véi BO phan
mot clia ting thém 0,186 don vi. Piéu nay phi
hop v6i két qua nghién ctiu ciia Pham Thanh Dau
va Ding Thanh Ha [6], Hb Lé Tan Thanh va Lé
Kim Long [10], Mai et al. [12], My and Hanh
[13].

- Bién Xit 1i thong tin phan hdi c6 hé s6 hoi
quy B = 0,135 (> 0) va c6 y nghia thong ké& &
mic 1%, ngu y rang trong diéu kién cic nhan
td khac khong thay d6i, khi ngudi dan ddnh gia
nhan t6 x{ 1 thong tin phan hdi ting thém mot
don vi thi su hai long ctia ngudi dan d6i véi Bo
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Bang 3: K&t qua phan tich nhan t&
kham pha EFA thang do bién doc lap

Bién gquan Nhém nhin to

sat 1 2 3 4

QTTT2 0.737

QTTT3 0.726

QTTTe 0.700

QTTT3 0.614

QTTT4 0.605

QTTT1 0.594

NLCB3 0.776

NLCB2 0.695

NLCBS 0.660

NLCB4 0.612

NLCB1 0.593

TDPV2 0.744

TDPV3S 0.741

TDPV1 0.678

TDPV4 0.664

TDPVé 0.599

CSVC4 0.788

C5VC2 0.711

CSVC5 0,650

CSVC3 0.634

CSVC1 0.615

TTPH3 0.740

TTPH2 0.731

TTPH1 0.668

TTPH4 0.618

CPTG2 0.718

CPTG3 0.689

CPTG4 0.683

CPTG1 0.683

Hé 56 KMO: 0,862;
Bartlett's: 0,000
Eigem‘a.ll.l_es: 1 _244

Gid tri Sig. Kiém dinh

Ph}m‘ng sa_i trich: 56, 19_'1

(Nguon: Két qud tinh todn sé liéu diéu tra
thie té cia tdc gid, 2020)

phin mot ctia ting thém 0,135 don vi. Diéu nay
phtt hop v6i két qua nghién ctiu cia Pham Diic
Chinh va Nguyén Xuin An [5], Nguyén Qubc
Nghi va Quan Minh Nhut [9].
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Bang 4: Két qua phan tich
nhén t6 kham phd EFA thang do bién phu thudc

] Nhin tb
Bién quan sdt -
SHL3 0.821
SHL2 0.796
SHL4 0.764
SHL1 0.758
Hé s6 KMO: 0,759; Gi4 tri Sig. Kiém dinh
Bartlett's: 0,000
Eigenvalues: 2. 467 ‘Phwrong sai trich: 61,663%

(Nguén: Két qud tinh todn sé liéu diéu tra
thuc té cua tdc gid, 2020)

V. KETLUAN

O nghién ctiu da khao sat 180 ngusi dan dén
giao dich BO phan mot cia tai UBND thi xa
Duyén Hai, tinh Tra Vinh. Cac phuong phap dugc
van dung dé phan tich bao gdm phuong phap
kiém dinh Cronbach’s Alpha, phan tich nhin t6
kham pha EFA va phan tich hdi quy tuyén tinh da
bién. Két qua nghién ciiu cho thdy, c6 sdu nhan
t6 anh hudng tich cuc (tic dong thuin chiéu) dén
su hai 1ong clia ngudi dan d6i véi Bo phan mot
ctra tai UBND thi xa Duyén Hai, tinh Tra Vinh
12 co s& vat chit, quy trinh thi tuc, ning luc can
bd, cong chiic, thai do phuc vu, chi phi va thdi
gian, xtt 1i thong tin phan hoi. Trén co sé két qua
nghién ctiu, tic gia dé xuat:

- Sip xép bd tri can bd, cdng chiic c¢6 dii trinh
dd, ning luc, dao dtic, tic phong d€ thi hanh cong
vu; thuc hién t6t cong tic dao tao, bdi dudng can
bd, cong chiic va xiy dung ché do khen thudng
hop li, qua d6 nang cao ndng luc phuc vu va thai
d6 phuc vu cua can bg, cong chic.

- Chu trong thuc hién ra soat, cai cach tha tuc
hanh chinh va cai cach cd ché van hanh thd tuc
hanh chinh nhdm riit ngin thai gian giai quyét
thu tyuc hanh chinh tai cac phong, ban, nganh thi
X4, tiing budc md rong thuc hién co ché mot clia
lién thong (ing dung phin mém lién thong) tao
thuédn 1gi cho ngudi dan thyc hi€n cic dich vu
hanh chinh. T6 chiic niém yét cong khai day du,
kip thoi cac quy dinh tha tuc hanh chinh tai Bo
phan tiép nhan va trd két qua, dong thdi, cong
khai diy du, cAp nhat kip thoi trén Trang thong
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Bang 5: Két qua phan tich hdi quy tuyén tinh da bién

. A z . H§ s0
o Hé so chwa chuan héa chuin héa | Mikc ¥ nghia
Tén bien .
B Sai s6 chuin B Sig. VIF
Hang s6 0,584 0,292 0.047
Cor sq vt chat (CSVC) 0.214 0,054 0,229 0,000 1,610
Quy trinh thu tuc (QTTT) 0.210 0,059 0,198 0,000 1,464
Nang Iyc cin bd, cong chize (NLCB) 0.176 0,055 0,186 0,002 1.608
Thai 8 phuc vu (TDPV) 0.218 0,055 0.224 0.000 1,518
Chi phi va thon gian (CPTG) 0.186 0,058 0.161 0,002 1224
Xu li thong tin phan ho1 (TTPH) 0.135 0.054 0.138 0.013 1435
C& mau: 180
R2 hiéu chinh 0,623
Durbin — Watson: 1.720;
Siz F- 0,000

(Nguén: Két qud tinh todn sé liéu diéu tra thuc té cua tdc gid, 2020)

tin dién td thi xa Duyén Hai.

- Pau tu ddi méi phuong tién, trang thiét bi
hién dai va ddy manh tng dung cong nghé thong
tin viao quan li nha nudc nham han ché gidy to,
nang cao chét lugng va hiéu qua quéan li, diéu

hanh.

- Tiép nhan phan 4nh, kién nghi, dén dbc viéc
tiép nhan va x{ 1i phan 4nh, kién nghi cta cd
nhén, t6 chic vé quy dinh hanh chinh theo diing
thAm quyén va trinh tu quy dinh.
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