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Tóm tắt

Mục đích của nghiên cứu này đó là nhằm xác định các yếu tố có ảnh hưởng đến sự hài lòng của người dân đối với dịch vụ hành chính công tại UBND phường Thuận Phước, TP. Đà Nẵng. Thông qua phương pháp nghiên cứu hỗn hợp trên cơ sở khảo sát 350 người dân ở nhiều độ tuổi, nghề nghiệp khác nhau và đặc biệt trong các lĩnh vực dịch vụ hành chính công khác khác nhau với mô hình giả thuyết có 5 nhân tố ảnh hưởng đến sự hài lòng của người dân: (1) Sự tin cậy, (2) Cơ sở vật chất, (3) Nhân viên, (4) Thủ tục hành chính, (5) Chi phí. Kết quả thống kê định lượng cho thấy hai nhân tố có ảnh hưởng lớn nhất đến sự hài lòng của người dân đó là: Sự tin cậy và thái độ và năng lực nhân viên. Bên cạnh đó các yếu tố còn lại cũng có ảnh hưởng đáng kế đến sự hài lòng của người dân đối với dịch vụ hành chính công. Bài viết cũng đã đưa ra một số các hàm ý chính sách gợi ý cho những người đứng đầu bộ máy nhằm nâng cao sự hài lòng của người dân khi phục vụ.

Từ khóa :Sự hài lòng, dịch vụ hành chính công, phường Thuận Phước, Đà Nẵng.
1. Đặt vấn đề

Cải cách dịch vụ hành chính sẽ tạo điều kiện cho các địa phương nâng cao chất lượng dịch vụ, từ đó nâng cao năng lực cạnh tranh. Khi đã nâng cao được năng lực cạnh tranh thì các địa phương sẽ có cơ hội thu hút vốn đầu tư, nâng cao hiệu quả hoạt động của các cấp chính quyền. Chính vì vậy, cải cách dịch vụ hành chính nhằm nâng cao chất lượng dịch vụ hành chính được các cấp chính quyền quan tâm. Tuy nhiên, trong quá trình triển khai còn gặp nhiều khó khăn về quan điểm, về tài liệu, kinh nghiệm và phương pháp đánh giá chất lượng. Trong khi đánh giá chất lượng dịch vụ cần quan tâm đến mô hình phân tích, bảng câu hỏi, qui trình phân tích, công cụ và phương tiện phân tích. 
Có thể nói, tính bức xúc của việc đẩy mạnh cải cách thủ tục hành chính không chỉ nhìn từ khía cạnh kinh tế, tức là tiết kiệm tiền của, là xây dựng môi trường pháp lý để các thành phần kinh tế, các nhà đầu tư yên tâm làm ăn, phát triển; không chỉ nhìn từ khía cạnh xã hội, tức là tạo điều kiện thuận lợi cho người dân thực hiện các quyền và nghĩa vụ của mình đối với Nhà nước. Hơn thế, nó còn xuất phát từ việc sắp xếp, tổ chức bộ máy theo hướng gọn nhẹ, hiện đại; đổi mới công tác đào tạo, bồi dưỡng cán bộ, công chức về chuyên môn, nghiệp vụ theo hướng chuyên nghiệp hoá; góp phần bài trừ tệ quan liêu, cửa quyền, hối lộ, làm trong sạch bộ máy nhà nước.

Tại UBND phường Thuận Phước tuy đã cải cách thủ tục hành chính được thực hiện từ nhiều năm, nhưng nhìn chung vẫn phức tạp, phiền hà cho người dân, doanh nghiệp. Kết quả theo báo cáo thực hiện năm 2016 của UBND phường  về mức độ hài lòng của người dân vẫn còn một số ý kiến cho rằng hồ sơ còn trễ hẹn, thái độ phục vụ của cán bộ công chức chưa tốt.

2. Đối tượng và phạm vi nghiên cứu

Đối tượng nghiên cứu của bài báo là người dân sử dụng dịch vụ hành chính công tại Phường Thuận Phước, quận Hải Châu, TP Đà Nẵng. Để đa dạng hóa đối tượng thì tác giả đã lấy mẫu ngẫu nhiên cho những đối tượng có độ tuổi, trình độ học vấn và lĩnh vực hành chính thực hiện tại UBND phường là khác nhau. Phạm vi về thời gian: Nghiên cứu được thực hiện 4 tháng từ tháng 8/2017-12/2017.

3. Phương pháp nghiên cứu
Để có thể cung cấp cho người đọc một cái nhìn xuyên suốt, đề tài sử dụng phương pháp hỗn hợp hay chính là phương pháp nghiên cứu có sự kết hợp giữa phương pháp nghiên cứu định tính và định lượng. Nghiên cứu định tính được tiến hành trong giai đoạn đầu nhằm xác định mô hình và các biến số đo lường cho phù hợp với bối cảnh nghiên cứu. Nghiên cứu định lượng: được thực hiện dựa trên nguồn thông tin có được từ việc khảo sát bằng câu hỏi để giải quyết các mục tiêu nghiên cứu của đề tài. Thang đo Likert  năm  mức độ được sử  dụng để đo lường giá trị các biến số. Vì đây là nghiên cứu định lượng, cách thức lấy mẫu là thiết kế chọn mẫu phi xác suất với hình thức chọn mẫu thuận tiện. Bảng câu hỏi sẽ được sử dụng để làm công cụ thu thập thông tin, dữ liệu cần thiết phục vụ cho phân tích định lượng nói trên. Mô hình hệ số tương quan alpha của Cronbach (Cronbach’s Alpha) và phương pháp phân tích nhân tố khám phá EFA được dùng để đánh giá độ tin cậy và giá trị của thang đo, kiểm định mô hình nghiên cứu thông qua hệ số tươngquan Pearson. Diễn giải số liệu thông qua một số công cụ thống kê mô tả và thống kê suy luận và được thực hiện nhờ vào phần mềm xử lý số liệu thống kê SPSS 20.0.

4. Mô hình nghiên cứu
Dựa trên mô hình nhận thức của khách hàng về chất lượng và sự thỏa mãn, các mô hình nghiên cứu trước kết hợp nghiên cứu văn bản quy phạm  pháp luật, mô hình nghiên cứu sự hài lòng của người dân đối với chất lượng dịch vụ hành chính công tại UBND phường Thuận Phước được hình thành và trình bày trong:

- Sự tin cậy: Sự tin cậy là sự kỳ vọng của người dân về những cam kết của cơ quan hành chính nhà nước trong quá trình thực hiện chức  năng cung  ứng dịch vụ công, có tác động đến sự hài lòng của người dân.

- Cơ sở vật chất: bao gồm nơi cung cấp dịch vụ, thiết bị, công cụ thông tin và các phương tiện kỹ thuật khác, có tác động đến sự hài lòng của người dân.

- Năng lực nhân viên: đây chính là tiêu chí hết sức quan trọng, thể hiện tính quyết định trong quá trình cung cấp dịch vụ hành chính công. 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.

- Quy trình thủ tục: bao gồm yêu cầu hồ sơ đầu vào, quy trình xử lý hồ sơ, có tác động đến sự hài lòng của người dân.

- Chi phí: bao gồm các khoản người dân  phải trả cho UBND trong quá trình làm các thủ tục, giấy tờ tại UBND.
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Hình 1:  Mô hình nghiên cứu đề nghị

5. Kết quả nghiên cứu

Tổng quan về mẫu nghiên cứu

Nghiên cứu này tác giả chọn mẫu theo phương pháp thuận tiện, phát  trực tiếp người dân đến giao dịch tại bộ phận tiếp nhận và trả hồ sơ của UBND phường Thuận Phước. Trước khi tiến hành khảo sát định lượng, tác giả tiến hành khảo định tính thông qua thảo luận nhóm khoảng 10 chuyên gia trong lĩnh vực hành chính công theo nội dung chuẩn bị trước.
Sau bước khảo sát định lượng sơ bộ tác giả tiến hành khảo sát chính  thức Thời gian lấy mẫy từ 08/08/2017 đến ngày 15/12/2017 tại Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả UBND phường Thuận Phước.

Số phiếu phát ra là 360 phiếu (bao gồm 100 phiếu khảo sát sơ bộ), thu về 350 phiếu (tỷ lệ đạt 97,2%), loại bỏ 10 phiếu không hợp lệ. Vì vậy kích thước mẫu cuối cùng là 350 và một số đặc điểm chính như sau:
Bảng 1: Bảng phân bố mẫu theo một số thuộc tính của người được khảo sát

	Thuộc tính
	Số lượng
	Tỷ lệ %

	Giới tính
	Nam
	166
	48

	
	Nữ
	184
	52

	Độ tuổi
	20 – 30
	106
	30

	
	31 – 40
	93
	27

	
	41 – 50
	72
	20

	
	>50
	79
	23

	Trình độ học vấn
	THPT trở xuống
	22
	6

	
	THPT
	78
	22

	
	Cao đẳng
	96
	27

	
	Đại học
	134
	38

	
	Sau đại học
	20
	7

	Lĩnh vực công tác
	Nội trợ
	48
	14

	
	Sinh viên
	55
	15,7

	
	Công nhân, viên chức
	140
	40

	
	Cán bộ hưu trí
	56
	16

	
	Khác
	51
	14,3

	Dịch vụ hành chính được sử dụng
	Chứng thực
	198
	56,6

	
	Bảo trợ xã hội
	77
	22

	
	Xây dựng
	55
	15,7

	
	Đo đạc, đất đai
	56
	16

	
	Khác
	55
	15,71


Kiểm định chất lượng thang đo bằng hệ số Cronbach’Alpha
Bảng 2: Kết quả phân tích độ tin cậy các nhóm biến bằng hệ số Cronbach’Alpha
(Nguồn: Tác giả tổng hợp)

	STT
	Nhóm biến
	Số biến quan sát
	Cronbach Alpha

	1
	Sự tin cậy
	4
	0.855

	2
	Cơ sở vật chất
	3
	0.931

	3
	Nhân viên
	7
	0.904

	4
	Thủ tục hành chính
	4
	0.858

	5
	Chi phí
	3
	0.714

	6
	Sự hài lòng 
	5
	0.860


Qua kết quả phân tích hệ số Cronbach’s Alpha ta thấy 6 thành phần thang đo về đánh giá sự thích ứng với công việc và yếu tố phụ thuộc đều có độ tin cậy lớn hơn 0.6 nên đều tin cậy để sử dụng.Điều đó cho thấy thang đo được xây dựng có ý nghĩa trong thống kê và đạt hệ số tin cậy cần thiết.Nên được tiếp tục đưa vào phân tích nhân tố khám phá EFA.

Phân tích nhân tố khám phá EFA các nhân tố thuộc biến độc lập

Trước tiên để kiểm tra xem các nhân tố độc lập có phù hợp để đưa vào phân tích nhân tố khám phá EFA hay không, ta tiến hành kiểm định Bartlett’s và hệ số KMO:

	Bảng 3. Hệ số KMO và kiểm định Bartlett’s của các nhân tố độc lập

	Hệ số KMO
	0,873

	Kiểm định Bartlett's
	Approx. Chi-Square
	6730,011

	
	Df
	210

	
	Sig.
	,000


Dựa vào Bảng 3, có giá trị KMO là 0.873 > 0.5 và giá trị Sig của kiểm định Bartlett’s bằng 0.000 < 0.05 cho thấy các biến có tương quan với nhau nên mô hình là phù hợp để đưa vào phân tích nhân tố khám phá.

Phương pháp trích trong phân tích nhân tố yêu cầu các giá trị trích Eigenvalue phải lớn hơn 1 mới được giữ lại trong mô hình phân tích. 5 nhân tố được trích ra đều có giá trị Eigenvalue lớn hơn 1 và điểm dừng khi trích các yếu tố tại nhân tố thứ 5 có Eigenvalue là 1.060> 1. Tổng phương sai trích của 5 nhân tố bằng 80.031% > 50% điều này cho thấy khả năng sử dụng 5 nhân tố thành phần này giải thích được 80.031% biến thiên của các biến quan sát. Dựa vào ma trận xoay nhân tố khi chạy EFA có 21 biến còn lại được trích thành 5 nhân tố và không có biến nào bị loại.

Phân tích nhân tố khám phá EFA nhân tố sự hài lòng

Kết quả phân tích nhân tố khám phá EFA với KMO bằng 0.778> 0.5 và kiểm định Bartlett’s có sig bằng 0.000 < 0.05 nên có thể khẳng định dữ liệu phù hợp để phân tích nhân tố. (Bảng 4)

	Bảng 4. Hệ số KMO và kiểm định Bartlett’s của nhân tố sự hài lòng

	Hệ số KMO
	.778

	Kiểm định Bartlett's


	Approx. Chi-Square
	900,603

	
	Df
	10

	
	Sig.
	.000


Phân tích đã rút trích từ 5 biến đánh giá sự thích ứng thành một nhân tố chính có Eigenvalue bằng 3.225 và tổng phương sai trích 64.497% >50%.(Bảng 5)
Bảng 5  Tổng phương sai trích của nhân tố sự thích ứng

	STT
	Hệ số Eigenvalues
	Bình phương hệ số tải trọng

	
	Tổng
	% phương sai
	% phương sai tích lũy
	Tổng
	% phương sai
	% phương sai tích lũy

	1
	3.225
	64.497
	64.497
	3.225
	64.497
	64.497

	2
	.720
	14.399
	78.895
	
	
	

	3
	.539
	10.775
	89.670
	
	
	

	4
	.343
	6.869
	96.539
	
	
	

	5
	.173
	3.461
	100.000
	
	
	


Sau khi kiểm định bằng Cronbach Alpha và phân tích nhân tố khám phá EFA, thì 5 nhân tố ban đầu vẫn không thay đổi. Như vậy 23 biến quan sát nhóm thành 5 nhân tố độc lập và 5 biến đánh giá nhóm thành 1 nhân tố đánh giá sự hài lòng của người dân đối với dịch vụ.

Phân tích mô hình hồi quy

Sau khi rút trích được các nhân tố từ phân tích nhân tố khám phá, ta tiến hành phân tích hồi qui để xác định các nhân tố ảnh hưởng đến sự thích ứng với nghề nghiệp. Phân tích hồi qui sẽ được thực hiện với 5 nhân tố độc lập là: cơ sở vật chất, năng lực và thái độ của nhân viên, sự tin cậy, thủ tục hành chính, chi phí sử dụng dịch vụ.

. Giá trị của mỗi nhân tố được dùng để chạy hồi qui là giá trị trung bình của các biến quan sát thuộc nhân tố đó. 

Phương trình hồi qui tuyến tính đa biến của nghiên cứu này có dạng:

Hồi qui chưa chuẩn hóa sẽ là :
SHL = 0.5672+ 0.079VC + 0.147NV + 0.168TC +  0.137TTHC  + 0.119CP + e.
Hồi qui đã chuẩn hóa sẽ là :
shl* = 0.132vc* + 0.187nv* + 0.242tc* + 0.168tthc*+ 0.152cp* 
6. Kiến nghị
Theo kết quả nghiên cứu cho thấy Chất lượng dịch vụ hành chính công chịu ảnh hưởng bởi các nhân tố: Sự tin cậy, cơ sở vật chất, năng lực và thái độ của nhân viên, quy trình thủ tục và chi phí sử dụng dịch vụ. Từ kết quả nghiên cứu và một số nhân xét trên, nhóm xin trình bày một số kiến nghị như sau:
Thứ nhất, về nâng cao yếu tố sự tin cậy:

+ Cần xây dựng đội ngũ cán bộ công chức đáp ứng tốt yêu cầu nhiệm vụ được giao.

+ Xây dựng hồ sơ theo dõi quá trình làm việc, qui 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.

+ Cần xây dựng chế độ khen thưởng hợp lý, và phải xử lý ngay đối với các cán bộ có biểu hiện tiêu cực, không để tái diễn những tiêu cực đó trong tương lai.

Thứ hai, vê cơ sở vật chất:

 + Cần mở rộng không gian làm việc thoáng mát hơn,bố trí từng bộ phận hợp lý, tạo môi trường thân thiện trong giao tiếp giữa công chức và người dân bên cạnh đó cần bố trí thêm cán bộ ở quầy tiếp dân để tư vấn cách thức, hồ sơ các bước để tiến hành nộp hồ sơ.

+ Tại trụ sở cũng cần bố trí một số khu vực để người dân tìm hiểu thông tin, xem tin tức, đọc báo điện tử, in ấn hồ sơ, thanh toán qua ngân hàng tại chỗ.

+ Truy cập mạng không dây miễn phí trong thời gian chờ đợi, xem các trưng bày và hưởng các dịch vụ công với giá ưu đãi.

+ Hệ thống đánh giá mức độ hài lòng của người dân đối với nhân viên tiếp nhận hồ sơ cần có nguời hướng dẫn và đồng thời những kiến nghị này sẽ được chuyển đến các lãnh đạo quản lý. Có các mẫu về quy trình, văn bản pháp lý và các mẫu biểu, tờ khai để giúp cho người dân dễ dàng làm hồ sơ theo mẫu.
+ Máy bốc số tự động cần được sử dụng phổ biến trong các buổi làm việc để tạo nên sự công bằng cho mọi người dân khi đến phường làm hồ sơ.

Thứ ba, về đội ngũ nhân viên:

+ Tập trung bồi dưỡng, nâng cao năng lực trí tuệ cho cán bộ công chức như tính nhạy bén, khả năng tư duy nhanh và khoa học, phân tích đúng và kịp thời những vấn đề mới nảy sinh đồng thời cần huấn luyện cho cán bộ công chức các lớp kỹ năng về chuyên môn nghiệp vụ và kỹ năng giao tiếp bên cạnh đó cần tuyển chọn cán bộ có năng lực và tâm huyết.

+ Đổi mới hình thức đào tạo,bồi dưỡng ,nội dung bồi dưỡng đào tạo cần đặt ra các tình huống cụ thể diễn ra trong thực tế để người cán bộ, công chức giải quyết nhằm năng cao kỹ năng giải quyết công việc, tránh tình trạng học lý thuyết xuông, không gắn liền với thực tế. Biết tiếp nhận thông tin phản hồi từ người dân để việc trao đổi tiếp nhận mang thông tin hai chiều, giúp cho cán bộ giao dịch nắm bắt thông tin kịp thời, linh hoạt xử lý hồ sơ tham mưu cho lãnh đạo để đưa ra những cái tiến và cách làm tốt nhất, và giảm bớt thủ tục hành chính không cần thiết trong giao dịch.

+ Có chế độ khen thưởng đúng thời điểm nhằm tạo động lực để cán bộ công chức phấn đấu hoàn thành nhiệm vụ bên cạnh đó cần kiểm tra thường xuyên về quá trình làm việc của họ để phát hiện kịp thời sai phạm và có hình thức xử lý phù hợp. 

+ Cần thực hiện tốt việc giáo dục chính trị, tư tưởng và ý thức trách nhiệm đối với nhân dân với đất nước của cán bộ, công chức.

+ Nhiệt tình hơn trong quá trình tư vấn cho người dân về cách thức làm hồ sơ, điền mẫu.

Thứ tư, về quy trình thủ tục:

+ Thường xuyên rà soát hoặc bãi bỏ những quy định không phù hợp đơn giản hóa thủ tục hành chính nhằm loại bỏ những thủ tục rườm rà, chống chéo

+ Thủ tục hành chính phải linh hoạt, mềm dẻo giúp cho sự vận dụng của các chủ thể quản lý dễ dàng vì không thể có một thủ tục hành chính duy nhất cho toàn bộ hoạt động quản lý hành chính nhà nước mà nó đan xen phức tạp các yếu tố khiến cho hoạt động quản lý thủ tục hành chính hết sức sống động, vì vậy thủ tục hành chính cần phải mềm dẻo, linh hoạt để nhằm đáp kịp thời và tốt nhất nhu cầu của xã hội

+ Các cơ quan, cấp chính quyền có thẩm quyền ban hành quy định thủ tục hành chính cần có sự tham vấn từ các nhân viên, cán bộ người trực tiếp thực thi công vụ.

+ Tiếp tục hoàn thiện, kiện toàn mô hình cơ chế “một cửa”,tiến tới xây dựng cơ chế “một cửa liên thông” giữa các sở, ban, ngành có chức năng giải quyết thủ tục hành chính.

+ Có sự phân công rõ ràng về phần ban làm việc để tạo nên trình tự làm việc nhanh chóng.

+ Để cho người dân không phải đi lại nhiều lần lên phường khi chưa có hồ sơ thì phường có thể thông báo về các hồ sơ đã được giải quyết ngay trên cổng thông tin trên INTERNET(xây dựng hình thức hành chính công trực tuyến trên cổng thông)

Thứ năm, về chi phí:

+ Cần treo bảng giá các dịch vụ được sử dụng để người dân có thể trực tiếp tiếp nhận chúng.

+ Thu phí mọi dịch vụ hành chính cần có chứng từ rõ ràng để không gây thắc mắc cho người dân.

7. Hạn chế của đề tài và các hướng nghiên cứu tiếp theo
Thứ nhất, nghiên cứu chỉ thực hiện trong thời gian ngắn với cỡ mẫu 350 vẫn còn nhỏ. Điều này cho thấy khả năng tổng quát của đề tài nghiên cứu chưa cao. Nghiên cứu tiếp theo cần có thời gian dài hơn, cỡ mẫu lớn hơn để dữ liệu thu thập có hiệu quả hơn.

Thứ hai, nghiên cứu chọn mẫu theo phương pháp thuận tiện, phi xác suất nên tính đại diện còn thấp, khả năng khái quát cho đám đông chưa cao. Nghiên cứu tiếp theo nên chọn mẫu theo phương pháp phân tầng, một trong những phương pháp chọn mẫu xác suất thì hiệu quả thống kê sẽ cao hơn.

Thứ ba, mô hình nghiên cứu chỉ xem xét tác động của năm nhân tố (Độ tin cậy, cơ sở vật chất, năng lực và thái độ của nhân viên, Quy trình thủ tục hành chính và chi phí sử dụng dịch vụ) đến giá trị cảm nhận của người dân. Có thể còn nhiều yếu tố nữa tác động vào giá trị cảm nhận của người dân, khách hàng chưa được xem xét như giá trị xã hội, yếu tố hợp lý, giá trị tri thức,… Đây cũng là một hướng cho các nghiên cứu tiếp theo.

Thứ năm, nghiên cứu chỉ đánh giá thang đo bằng phương pháp phân tích hệ số Cronbach’s Alpha, phân tích nhân tố khám phá EFA và kiểm định mô hình lý thuyết bằng phân tích hồi quy tuyến tính bội. Để đo lường thang đo và kiểm định mô hình lý thuyết tốt hơn, các phương pháp phân tích hiện đại cần được sử dụng như ứng dụng mô hình cấu trúc tuyến tính SEM.

Xuất phát từ những hạn chế trên cùng với ý nghĩa thực tiễn của vấn đề nghiên cứu là cơ sở để đưa ra các hướng nghiên cứu tiếp theo.

- Các nghiên cứu tiếp theo sẽ sửa chữa, khắc phục những thiếu sót của nghiên cứu này để có một nghiên cứu hoàn chỉnh hơn, ứng dụng hiệu quả hơn.

- Các nghiên cứu tiếp theo sẽ thử nghiệm mô hình khác hơn, xây dựng bộ thang đo chuẩn hơn và mở rộng đối tượng nghiên cứu để đảm bảo tính khái quát cao hơn.

- Các nghiên cứu tiếp theo có thể mở rộng trên tất cả các lĩnh vực hành chính nhà nước.
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