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Tóm tắt – Mục tiêu của nghiên cứu này là
phân tích các nhân tố ảnh hưởng đến sự hài
lòng của người dân đối với Bộ phận một cửa
tại Ủy ban nhân dân thị xã Duyên Hải, tỉnh
Trà Vinh. Nghiên cứu dựa trên số liệu khảo sát
180 người dân đến giao dịch tại Bộ phận một
cửa. Các phương pháp sử dụng để phân tích bao
gồm: phân tích độ tin cậy bằng hệ số Cronbach’s
Alpha, phân tích nhân tố khám phá (EFA) và mô
hình hồi quy tuyến tính đa biến. Kết quả nghiên
cứu cho thấy, có sáu nhân tố ảnh hưởng đến sự
hài lòng của người dân đối với Bộ phận một cửa
tại Ủy ban nhân dân thị xã Duyên Hải, tỉnh Trà
Vinh, đó là cơ sở vật chất, quy trình thủ tục, năng
lực cán bộ, công chức, thái độ phục vụ, chi phí
và thời gian, xử lí thông tin phản hồi.

Từ khóa: bộ phận một cửa, sự hài lòng của
người dân, thị xã Duyên Hải.

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. GIỚI THIỆU

Cải cách thủ tục hành chính là một nội dung
quan trọng trong tiến trình đổi mới, phát triển
và hội nhập của Việt Nam. Cải cách hành chính
nhằm ra tạo một nền hành chính thông thoáng,
thuận lợi và hiệu quả cho người dân và doanh
nghiệp. Cơ chế một cửa là sáng kiến cải cách thủ
tục hành chính tiêu biểu ở Việt Nam, xuất phát từ
Thành phố Hồ Chí Minh [1] và Chính phủ đã ban
hành Nghị định 61/2018/NĐ-CP ngày 23/4/2018
về việc thực hiện cơ chế một cửa, một cửa liên
thông trong giải quyết thủ tục hành chính [2].

Thị xã Duyên Hải, một đô thị ven biển của
tỉnh Trà Vinh, đã và đang đẩy mạnh cải cách
thủ tục hành chính theo hướng công khai, minh
bạch, thuận tiện, giảm bớt những thủ tục không
cần thiết, đẩy mạnh ứng dụng công nghệ thông
tin để rút ngắn tối đa thời gian giải quyết thủ tục
hành chính. Tuy nhiên, theo kết quả đánh giá, xếp
hạng cải cách hành chính tại tỉnh Trà Vinh năm
2019, Ủy ban nhân dân (UBND) thị xã Duyên
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Hải chỉ được xếp hạng 8/9 đơn vị về chỉ số cải
cách hành chính [3].

Bộ phận một cửa là tên gọi chung của Bộ
phận tiếp nhận và trả kết quả giải quyết thủ tục
hành chính. Bộ phận một cửa thị xã Duyên Hải
tiếp nhận mọi hồ sơ thủ tục hành chính thuộc
thẩm quyền giải quyết của UBND thị xã, các thủ
tục hành chính thuộc thẩm quyền giải quyết của
các cơ quan chuyên môn thuộc UBND thị xã và
UBND xã, phường (trường hợp hồ sơ liên thông).
Mục tiêu của nghiên cứu này là xác định các nhân
tố ảnh hưởng đến sự hài lòng của người dân đối
với Bộ phận một cửa tại UBND thị xã Duyên
Hải, tỉnh Trà Vinh.

II. TỔNG QUAN NGHIÊN CỨU

Chủ đề về sự hài lòng của người dân đối với
dịch vụ hành chính công đã được nhiều tác giả
quan tâm nghiên cứu. Nghiên cứu của Phạm Thị
Huế và Lê Đình Hải [4] về sự hài lòng của người
dân đối với chất lượng dịch vụ hành chính công
trên địa bàn huyện Cẩm Mỹ, tỉnh Đồng Nai cho
thấy, có bốn nhân tố ảnh hưởng đến sự hài lòng
của người dân đối với dịch vụ hành chính công
là năng lực phục vụ của cán bộ, quy trình, thủ
tục phục vụ, thái độ và mức độ phục vụ và cơ
sở vật chất. Nghiên cứu của Phạm Đức Chính và
Nguyễn Xuân An [5] đã cho thấy các yếu tố: chất
lượng công chức, quy trình dịch vụ, cơ sở vật chất
và quy trình xử lí phản hồi ảnh hưởng quan trọng
đến sự hài lòng của người dân về chất lượng dịch
vụ hành chính công tại thành phố Long Xuyên,
tỉnh An Giang. Phạm Thành Đấu và Đặng Thanh
Hà [6] đã nghiên cứu sự hài lòng của người dân
đối với dịch vụ công tại Sở Giao thông Vận tải
Trà Vinh, kết quả cho thấy, có sáu nhân tố ảnh
hưởng đến sự hài lòng của người dân là: sự tin
cậy, năng lực nhân viên, thái độ nhân viên, sự
đồng cảm nhân viên, quy trình thủ tục và phí
dịch vụ.

Nghiên cứu của Ngô Thạch Thảo Ly và cộng
sự [7] đã chỉ ra các nhân tố ảnh hưởng đến sự hài
lòng của người dân đối với chất lượng dịch vụ
hành chính công về đất đai là cán bộ công chức,
quy trình thủ tục và sự tin cậy. Theo Cao Duy
Hoàng và Lê Nguyên Hậu [8], các nhân tố chất
lượng nhân viên, cơ sở vật chất, tiếp cận dễ dàng
và quy trình dịch vụ có ảnh hưởng đến sự hài

lòng của người dân tại thành phố Đà Lạt, tỉnh
Lâm Đồng. Nguyễn Quốc Nghi và Quan Minh
Nhựt [9] đã chỉ ra ba nhân tố là sự phản ánh
và phương tiện hữu hình, chất lượng nguồn nhân
lực, tiến trình giải quyết hồ sơ có ảnh hưởng đến
mức độ hài lòng của người dân với cơ chế một
cửa liên thông tại quận Thốt Nốt, thành phố Cần
Thơ. Nghiên cứu của Hồ Lê Tấn Thanh và Lê
Kim Long [10] cho thấy, có năm yếu tố tác động
đến sự hài lòng của người dân đối với dịch vụ
công tại bộ phận một cửa của UBND huyện Diên
Khánh, tỉnh Khánh Hòa, đó là thủ tục, thời gian
làm việc và lệ phí, công khai công vụ, cơ chế
giám sát, góp ý, cán bộ, công chức, cơ sở vật
chất.

Hao et al. [11] đã chỉ ra một số thành phần của
chất lượng dịch vụ hành chính công bao gồm sự
hữu hình, sự đảm bảo và sự cảm thông, nhân tố
giá trị cảm xúc có ảnh hưởng tích cực tới sự hài
lòng của người dân. Mai et al. [12] đã chỉ ra năm
nhân tố ảnh hưởng đến sự hài lòng của người dân
đối với các dịch vụ hành chính công là công chức
và đạo đức công vụ, thời gian và chi phí, cơ sở
vật chất, giao dịch (thái độ phục vụ) và quy trình
thủ tục. My and Hanh [13] đã xác định các nhóm
nhân tố ảnh hưởng tích cực đến sự hài lòng của
người dân về chất lượng dịch vụ hành chính công
ở Tây Nguyên là độ tin cậy, quy trình thủ tục, chi
phí và thời gian, cán bộ, công chức, viên chức,
cơ sở vật chất và sự quan tâm hỗ trợ.

III. MÔ HÌNH VÀ PHƯƠNG PHÁP
NGHIÊN CỨU

A. Mô hình nghiên cứu

Trên cơ sở kế thừa các nghiên cứu trước đây về
sự hài lòng của người dân đối với dịch vụ hành
chính công của Phạm Thị Huế và Lê Đình Hải
[4], Phạm Đức Chính và Nguyễn Xuân An [5],
Nguyễn Quốc Nghi và Quan Minh Nhựt [9], Hồ
Lê Tấn Thanh và Lê Kim Long [10], Hao et al.
[11], Mai et al. [12], My and Hanh [13], tác giả
đề xuất mô hình hồi quy tuyến tính đa biến để
xác định và đo lường các nhân tố ảnh hưởng đến
sự hài lòng của người dân đối với Bộ phận một
cửa tại UBND thị xã Duyên Hải, tỉnh Trà Vinh
như sau:

SHL = β0 +β1CSVC+β2QT T T +β3NLCB+
β4T ŒPV +β5CPT G+β6T T PH + ε
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Trong đó, SHL: sự hài lòng của người dân đối
với Bộ phận một cửa; β0, β1, β2,. . . , β6: hệ số
ước lượng; CSVC: cơ sở vật chất; QTTT: quy
trình thủ tục, NLCB: năng lực cán bộ, công chức;
TĐPV: thái độ phục vụ; CPTG: chi phí và thời
gian; TTPH: xử lí thông tin phản hồi; ε: sai số
ước lượng.

Nghiên cứu sử dụng thang đo Likert 5 mức
độ, với 1: rất không đồng ý; 2: không đồng ý;
3: trung lập; 4: đồng ý; 5: rất đồng ý. Thang đo
chính thức được dùng cho nghiên cứu định lượng
được trình bày ở Bảng 1.

B. Dữ liệu nghiên cứu

Nghiên cứu thực hiện khảo sát những người
dân đến giao dịch ở Bộ phận một cửa tại UBND
thị xã Duyên Hải, tỉnh Trà Vinh dựa trên bảng
câu hỏi đã được soạn sẵn.

Xác định cỡ mẫu: Theo Hair et al. [14], kích
cỡ mẫu tối thiểu cho phân tích nhân tố khám
phá là gấp năm lần tổng số biến quan sát (n =
5*m). Trong nghiên cứu này, tổng số biến quan
sát thang đo biến độc lập cần ước lượng là 32
biến. Do đó, kích thước mẫu tối thiểu là 5*32 =
160 quan sát.

Tổng số phiếu khảo sát được phát ra và thu về
là 188 phiếu. Sau khi loại bỏ các phiếu khảo sát
trả lời không đầy đủ thông tin, dữ liệu được sử
dụng để phân tích định lượng là 180 quan sát.

C. Phương pháp phân tích

Dữ liệu khảo sát được mã hóa và phân tích
bằng phần mềm SPSS 20. Phương pháp phân
tích dữ liệu được sử dụng trong nghiên cứu này
bao gồm: kiểm định độ tin cậy thang đo bằng
Cronbach’s Alpha, phân tích nhân tố khám phá
(exploratory factor analysis – EFA) và phân tích
hồi quy tuyến tính đa biến.

IV. KẾT QUẢ VÀ THẢO LUẬN

A. Kiểm định độ tin cậy của thang đo

Nghiên cứu thực hiện kiểm định độ tin cậy
thang đo bằng hệ số Cronbach’s Alpha cho từng
thang đo biến độc lập và thang đo sự hài lòng
của người dân đối với Bộ phận một cửa (biến
phụ thuộc). Kết quả kiểm định cho thấy, hệ số
Cronbach’s Alpha của các thang đo đều > 0,7.

Điều này chứng tỏ các biến đo lường là tốt. Mặt
khác, do các biến quan sát của năm thang đo:
QTTT, NLCB, CPTG, TTPH, SHL đều có giá
trị tương quan biến tổng (item-total correlation)
> 0,3 nên các biến đều được chấp nhận. Riêng
biến quan sát CSVC6 và TĐPV1 có giá trị tương
quan biến tổng lần lượt là 0,267 và 0,292 (< 0,3)
nên nghiên cứu loại biến CSVC6 và TĐPV1 khỏi
thang đo và tiến hành phân tích nhân tố khám
phá.

B. Phân tích nhân tố khám phá EFA

Phương pháp phân tích nhân tố khám phá
EFA được sử dụng để đánh giá giá trị hội tụ
(convergent validity) và giá trị phân biệt (discrim-
inant validity) của thang đo. Nghiên cứu sử dụng
phương pháp trích Principal Component Analysis
với phép quay Varimax và điểm dừng khi rút trích
các nhân tố có Eigenvalue lớn hơn 1.

1) Phân tích nhân tố khám phá các biến độc
lập: Kết quả phân tích nhân tố khám phá EFA
thang đo biến độc lập lần 1 với 30 biến quan sát
cho thấy, có bảy nhóm nhân tố được hình thành.
Tuy nhiên, nghiên cứu loại biến quan sát CPTG5
do có khác biệt hệ số tải nhân tố < 0,3 (không
hội tụ).

Kết quả phân tích nhân tố khám phá EFA đối
với thang đo biến độc lập lần 2 với 29 biến quan
sát còn lại cho thấy: hệ số KMO trong phân tích
= 0,862 (thuộc khoảng [0,5 – 1]), điều này chứng
tỏ phân tích nhân tố thích hợp với dữ liệu nghiên
cứu. Giá trị Sig. của kiểm định Bartlett’s = 0,000
< 0,05 cho thấy phân tích nhân tố khám phá EFA
lần 2 là thích hợp và các biến quan sát trong phân
tích khám phá EFA lần 2 có tương quan với nhau
trong tổng thể.

Tại giá trị Eigenvalue = 1,244, rút trích được
sáu nhóm nhân tố. Tổng phương sai trích được
là 56,191% > 50%. Do đó, các chỉ tiêu phân tích
đạt yêu cầu và kết quả phân tích nhân tố có ý
nghĩa. Kết quả này cho biết, sáu nhóm nhân tố
được hình thành có thể giải thích được 56,091%
sự biến thiên của dữ liệu khảo sát.

Kết quả ma trận nhân tố xoay (component
score coefficient matrix) cho thấy, tất cả các biến
quan sát đều có hệ số tải nhân tố > 0,5. Như
vậy, có sáu nhóm nhân tố được hình thành (được
trích) từ 29 biến quan sát của thang đo biến độc
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Hình 1: Mô hình nghiên cứu đề xuất

(Nguồn: Tác giả đề xuất, 2020)

lập. Các nhóm nhân tố được đặt tên như mô hình
nghiên cứu đề xuất ban đầu.

2) Phân tích nhân tố khám phá EFA biến phụ
thuộc: Kết quả phân tích ở Bảng 3 cho thấy, chỉ
số KMO là 0,759 (thuộc khoảng [0,5 – 1]) và
giá trị Sig. của kiểm định Bartlett’s = 0,000 <
0,05. Điều này chứng tỏ kết quả phân tích nhân
tố khám phá EFA thích hợp và các biến quan sát
trong phân tích khám phá EFA có tương quan với
nhau trong tổng thể. Giá trị Initial Eigenvalues
rút trích tại một nhân tố với giá trị là 2,467 >
1 và tổng phương sai trích là 61,665% > 50%.
Vì vậy, các chỉ tiêu phân tích đạt yêu cầu. Bên
cạnh đó, tất cả các biến quan sát đều có hệ số
tải nhân tố > 0,5.

C. Phân tích hồi quy tuyến tính đa biến

Để bảo đảm độ tin cậy của mô hình nghiên
cứu, tác giả phân tích ma trận tương quan Pearson
giữa các biến trong mô hình các nhân tố đến sự
hài lòng của người dân đối với Bộ phận một cửa
tại UBND thị xã Duyên Hải, tỉnh Trà Vinh. Kết
quả cho thấy, các cặp biến trong mô hình đều có
hệ số tương quan < 0,8. Điều này ngụ ý không
có hiện tượng đa cộng tuyến khi xem xét tất cả
các biến này đồng thời trong mô hình nghiên cứu
[15].

Kết quả phân tích mô hình hồi quy tuyến tính
đa biến (Bảng 5) cho thấy, hệ số R2 hiệu chỉnh

0,623. Điều này chứng tỏ các biến độc lập đưa
vào mô hình giải thích được 62,3% sự biến thiên
của biến phụ thuộc là sự hài lòng của người
dân đối với Bộ phận một cửa, còn lại 37,7% sự
biến thiên của mô hình là do các yếu tố khác
chưa được đưa vào mô hình. Đại lượng thống kê
Durbin-Watson (d) = 1,720, kết quả này cho thấy
không có sự tương quan giữa các phần dư. Kết
quả phân tích phương sai ANOVA có giá trị sig.
F. = 0,000 < 5%. Kết quả này ngụ ý rằng mô
hình hồi quy tuyến tính đa biến được xây dựng
phù hợp với bộ dữ liệu đã thu thập và có thể sử
dụng được. Mô hình không xảy ra hiện tượng đa
cộng tuyến do tất cả nhân tố đều có hệ số phóng
đại phương sai VIF < 10 [16].

Kết quả ước lượng cho thấy, cả sáu biến độc
lập đưa vào mô hình hồi quy gồm cơ sở vật chất
(CSVC), quy trình thủ tục (QTTT), năng lực cán
bộ, công chức (NLCB), thái độ phục vụ (TĐPV),
chi phí và thời gian (CPTG), xử lí thông tin phản
hồi (TTPH) có ảnh hưởng đến sự hài lòng của
người dân về Bộ phận một cửa tại UBND thị xã
Duyên Hải, tỉnh Trà Vinh. Phương trình hồi quy
được viết lại như sau:

SHL = −0,584 + 0,213 ∗ CSVC + 0,210 ∗
QT T T + 0,176 ∗ NLCB + 0,218 ∗ T DPV +
0,186∗CPT G+0,135∗T T PH

Thảo luận kết quả hồi quy:
- Biến Cơ sở vật chất có hệ số hồi quy β =
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Bảng 1: Thang đo chính thức

32



TẠP CHÍ KHOA HỌC TRƯỜNG ĐẠI HỌC TRÀ VINH, SỐ 42, THÁNG 2 NĂM 2021 KINH TẾ – XÃ HỘI

Bảng 2: Kiểm định độ tin cậy của thang đo

(Nguồn: Kết quả tính toán số liệu điều tra thực tế của tác giả, 2020)

0,214 (> 0) và có ý nghĩa thống kê ở mức 1%,
kết quả này ngụ ý rằng: trong điều kiện các nhân
tố khác không thay đổi, khi người dân đánh giá
nhân tố cơ sở vật chất tăng thêm một đơn vị thì
sự hài lòng của người dân đối với Bộ phận một
cửa tăng thêm 0,214 đơn vị. Điều này phù hợp
với các kết quả nghiên cứu của Phạm Thị Huế
và Lê Đình Hải [4], Phạm Đức Chính và Nguyễn
Xuân An [5], Nguyễn Quốc Nghi và Quan Minh
Nhựt [9], Cao Duy Hoàng và Lê Nguyên Hậu [8],
Hồ Lê Tấn Thanh và Lê Kim Long [10], Hao et
al. [11], Mai et al. [12], My and Hanh [13].

- Biến Quy trình thủ tục có hệ số hồi quy β =
0,210 (> 0) và có ý nghĩa thống kê ở mức 1%.
Điều này ngụ ý rằng: trong điều kiện các nhân
tố khác không thay đổi, khi người dân đánh giá
nhân tố quy trình thủ tục tăng thêm một đơn vị
thì sự hài lòng của người dân đối với Bộ phận
một cửa tăng thêm 0,210 đơn vị. Kết quả này
phù hợp với kết quả nghiên cứu của Phạm Thị
Huế và Lê Đình Hải [4], Phạm Đức Chính và
Nguyễn Xuân An [5], Phạm Thành Đấu và Đặng
Thanh Hà [6], Ngô Thạch Thảo Ly và cộng sự
[7], Nguyễn Quốc Nghi và Quan Minh Nhựt [9],
Cao Duy Hoàng và Lê Nguyên Hậu [8], Mai et
al. [12], My and Hanh [13].

- Biến Năng lực cán bộ, công chức có hệ số
hồi quy β = 0,176 (> 0) và có ý nghĩa thống kê
ở mức 1%. Điều này ngụ ý rằng trong điều kiện
các nhân tố khác không thay đổi, khi người dân
đánh giá nhân tố năng lực cán bộ, công chức tăng
thêm một đơn vị thì sự hài lòng của người dân
đối với Bộ phận một cửa tăng thêm 0,176 đơn
vị. Điều này phù hợp với kết quả nghiên cứu của

Phạm Thị Huế và Lê Đình Hải [4], Phạm Đức
Chính và Nguyễn Xuân An [5], Phạm Thành Đấu
và Đặng Thanh Hà [6], Ngô Thạch Thảo Ly và
cộng sự [7], Cao Duy Hoàng và Lê Nguyên Hậu
[8], Nguyễn Quốc Nghi và Quan Minh Nhựt [9],
Hồ Lê Tấn Thanh và Lê Kim Long [10], Mai et
al. [12], My and Hanh [13].

- Biến Thái độ phục vụ có hệ số hồi quy β =
0,218 (> 0) và có ý nghĩa thống kê ở mức 1%.
Điều này ngụ ý rằng trong điều kiện các nhân
tố khác không thay đổi, khi người dân đánh giá
nhân tố thái độ phục vụ tăng thêm một đơn vị
thì sự hài lòng của người dân đối với Bộ phận
một cửa tăng thêm 0,218 đơn vị. Điều này phù
hợp với kết quả nghiên cứu của Phạm Thị Huế
và Lê Đình Hải [4], Phạm Thành Đấu và Đặng
Thanh Hà [6], Hao et al. [11], Mai et al. [12].

- Biến Chi phí và thời gian có hệ số hồi quy β

= 0,186 (> 0) và có ý nghĩa thống kê ở mức 1%.
Điều này ngụ ý rằng trong điều kiện các nhân
tố khác không thay đổi, khi người dân đánh giá
nhân tố chi phí và thời gian tăng thêm một đơn
vị thì sự hài lòng của người dân đối với Bộ phận
một cửa tăng thêm 0,186 đơn vị. Điều này phù
hợp với kết quả nghiên cứu của Phạm Thành Đấu
và Đặng Thanh Hà [6], Hồ Lê Tấn Thanh và Lê
Kim Long [10], Mai et al. [12], My and Hanh
[13].

- Biến Xử lí thông tin phản hồi có hệ số hồi
quy β = 0,135 (> 0) và có ý nghĩa thống kê ở
mức 1%, ngụ ý rằng trong điều kiện các nhân
tố khác không thay đổi, khi người dân đánh giá
nhân tố xử lí thông tin phản hồi tăng thêm một
đơn vị thì sự hài lòng của người dân đối với Bộ
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Bảng 3: Kết quả phân tích nhân tố
khám phá EFA thang đo biến độc lập

(Nguồn: Kết quả tính toán số liệu điều tra
thực tế của tác giả, 2020)

phận một cửa tăng thêm 0,135 đơn vị. Điều này
phù hợp với kết quả nghiên cứu của Phạm Đức
Chính và Nguyễn Xuân An [5], Nguyễn Quốc
Nghi và Quan Minh Nhựt [9].

Bảng 4: Kết quả phân tích
nhân tố khám phá EFA thang đo biến phụ thuộc

(Nguồn: Kết quả tính toán số liệu điều tra
thực tế của tác giả, 2020)

V. KẾT LUẬN

Ở nghiên cứu đã khảo sát 180 người dân đến
giao dịch Bộ phận một cửa tại UBND thị xã
Duyên Hải, tỉnh Trà Vinh. Các phương pháp được
vận dụng để phân tích bao gồm phương pháp
kiểm định Cronbach’s Alpha, phân tích nhân tố
khám phá EFA và phân tích hồi quy tuyến tính đa
biến. Kết quả nghiên cứu cho thấy, có sáu nhân
tố ảnh hưởng tích cực (tác động thuận chiều) đến
sự hài lòng của người dân đối với Bộ phận một
cửa tại UBND thị xã Duyên Hải, tỉnh Trà Vinh
là cơ sở vật chất, quy trình thủ tục, năng lực cán
bộ, công chức, thái độ phục vụ, chi phí và thời
gian, xử lí thông tin phản hồi. Trên cơ sở kết quả
nghiên cứu, tác giả đề xuất:

- Sắp xếp bố trí cán bộ, công chức có đủ trình
độ, năng lực, đạo đức, tác phong để thi hành công
vụ; thực hiện tốt công tác đào tạo, bồi dưỡng cán
bộ, công chức và xây dựng chế độ khen thưởng
hợp lí, qua đó nâng cao năng lực phục vụ và thái
độ phục vụ của cán bộ, công chức.

- Chú trọng thực hiện rà soát, cải cách thủ tục
hành chính và cải cách cơ chế vận hành thủ tục
hành chính nhằm rút ngắn thời gian giải quyết
thủ tục hành chính tại các phòng, ban, ngành thị
xã, từng bước mở rộng thực hiện cơ chế một cửa
liên thông (ứng dụng phần mềm liên thông) tạo
thuận lợi cho người dân thực hiện các dịch vụ
hành chính. Tổ chức niêm yết công khai đầy đủ,
kịp thời các quy định thủ tục hành chính tại Bộ
phận tiếp nhận và trả kết quả, đồng thời, công
khai đầy đủ, cập nhật kịp thời trên Trang thông
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Bảng 5: Kết quả phân tích hồi quy tuyến tính đa biến

(Nguồn: Kết quả tính toán số liệu điều tra thực tế của tác giả, 2020)

tin điện tử thị xã Duyên Hải.
- Đầu tư đổi mới phương tiện, trang thiết bị

hiện đại và đẩy mạnh ứng dụng công nghệ thông
tin vào quản lí nhà nước nhằm hạn chế giấy tờ,
nâng cao chất lượng và hiệu quả quản lí, điều
hành.

- Tiếp nhận phản ánh, kiến nghị, đôn đốc việc
tiếp nhận và xử lí phản ánh, kiến nghị của cá
nhân, tổ chức về quy định hành chính theo đúng
thẩm quyền và trình tự quy định.
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