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Đâù tư nâng cấp chuỗi giá tri% hàng may mă%c cu&a Viê%t Nam trong giai đoa%n hiê%n nay
Invest in upgrading the garment value chain of Vietnam in the current period ..............................................................62



NGUYỄN THỊ NHƯ TÂM
Sự cần thiết của việc phát triển mô hình liên hiệp hợp tác xã nông nghiệp trong bối cảnh hội nhập

The necessity of developing a model of agricultural cooperative union in the context of integration .................................71

NGUYỄN THỊ DUNG
Cơ hội và thách thức cho ngành Dệt may Việt Nam từ cộng đồng kinh tế ASEAN

Opportunities and challenges for Vietnam textile garments from the ASEAN Community................................................77

TRẦN TUỆ AN
Giải pháp thúc đẩy tăng trưởng kinh tế Việt Nam năm 2018

Solutions to boosting Vietnam's economic growth in 2018 .........................................................................................82

NGUYỄN ĐÌNH HƯNG
Bài học kinh nghiệm về tự chủ tài chính ở một số cơ sở giáo dục đại học trên thế giới và ở Việt Nam 

Lessons onfinancial autonomy in some higher education institutions in the world and in Vietnam....................................87

NGUYỄN MẠNH CƯỜNG
Thực trạng và giải pháp phát triển các doanh nghiệp nhỏ và vừa tại Việt Nam

Situation and solutions for development of small and medium enterprises in Vietnam....................................................94

TRẦN THÀNH THỌ
Hiệp định chống bán phá giá của WTO và Luật Chống bán phá giá của Hoa Kỳ: 

Những thách thức, khó khăn trong xuất khẩu hàng hóa của việt Nam

WTO anti-dumping treaty and anti-dumping law of the United States:

Challenges and difficulties in exporting goods of Vietnam.........................................................................................101

QUẢN TRỊ - QUẢN LÝ

HUỲNH THỊ THU SƯƠNG
Thực trạng và xu hướng sáp nhập và mua lại (M & A) trong một số lĩnh vực then chốt tại Việt Nam

The Situation and the trend of mergers and acquisitions (M & A) in some key sectors in Vietnam...................................106

PHẠM THỊ THANH HÀ - NGUYỄN THỊ MINH NHÀN
Tổng quan lý thuyết về trả công lao động và quản trị trả công lao động: 

Quan điểm quốc tế và tại Việt Nam

Theoretical overview on labor remuneration and remuneration management: 

International perspectives and in Vietnam .............................................................................................................112

ĐINH THỊ HƯƠNG
Lý luận về tổ chức thực hiện trách nhiệm xã hội đối với người lao động của doanh nghiệp

Theory on the the implementation of corporate social responsibility for employees......................................................119

NGUYỄN THỊ DUNG - PHẠM THỊ PHƯỢNG
Sử dụng lao động trong doanh nghiệp tỉnh Bắc Giang với cuộc cách mạng công nghiệp lần thứ tư

Using labors in the enterprises of bac giang province within the context of the fourth industrial revolution ......................125

NGUYỄN NGỌC DUY PHƯƠNG - ĐỖ ANH THẢO
Mối quan hệ giữa thuộc tính bên trong và bên ngoài của chất lượng sản phẩm với ý định mua hàng: 

Trường hợp sản phẩm xe gắn máy tay ga 

The relationship between intrinsic - Extrinsic attributes of product quality 

and purchase intention: A case study of scooter .....................................................................................................131



TRẦN THỊ MINH HẢI
Đề xuất một số giải pháp phát triển nguồn nhân lực chất lượng cao cho ngành Ngân hàng
Developing high quality human resources for the banking industry............................................................................137

NGUYỄN HƯƠNG LIÊN
Tình hình thất nghiệp ở Việt Nam: Thực trạng và giải pháp
Unemployment in Vietnam: Patterns and solutions..................................................................................................143

NGUYỄN KHÁNH BÌNH
Thành phố Hà Nội: Khởi nghiệp với ứng dụng công nghệ cao - Những thuận lợi, khó khăn và giải pháp
Hanoi: Startup with high technology application - Advantages, difficulties and solutions...............................................147

PHẠM THỊ NGOAN
Thực trạng và giải pháp khắc phục hạn chế trong việc thu chi ngân sách ở Việt Nam 
Payment of budget revenues and remedy solutions.................................................................................................152

NGUYỄN THỊ THU HƯƠNG
Hoàn thiện quản trị chất lượng tại các doanh nghiệp chế biến thủy sản Việt Nam
Completing the quality management at Vietnam fisheries processing enterprises........................................................156

TRẦN THỊ KIM PHƯỢNG
Công tác quản trị nhân sự tại chi nhánh Viettel Hà Nội - Tập đoàn Viễn thông Quân đội
Human resources management at branch Viettel Ha Noi - Military Telecommunications Group......................................160

NGÔ SỸ TRUNG - NGUYỄN VĂN DŨNG
Quản lý lễ hội truyền thống tại tỉnh Phú Thọ
Traditional festival management in Phu Tho province ..............................................................................................165

PHAN THANH HẢI - NGUYỄN QUANG TUẤN
Nghiên cứu các yếu tố ảnh hưởng đến sự hài lòng của người dân đối với chất lượng dịch vụ hành chính công:
Khảo sát thực nghiệm tại UBND phường Thạc Gián, thành phố Đà Nẵng
Study on the factors affecting the satisfaction of people on quality public administration services: 
Empirical survey in people’s committee of Thac Gian ward, Da Nang city....................................................................171

MAI THỊ QUỲNH NHƯ
Một số giải pháp nhằm nâng cao sự hài lòng của du khách nước ngoài đối với việc lựa chọn địa điểm nghỉ dưỡng: 
Khảo sát thực nghiệm trên địa bàn thành phố Đà Nẵng
Some solutions to improve the satisfaction of foreign visitors to the selection of resort location: ...................................179
Experimental survey in Da Nang city

NGUYỄN THỊ THANH NHÀN 
Xây dựng hệ thống sinh thái khởi nghiệp đổi mới sáng tạo: Nghiên cứu tại Trường Đại học Hải Phòng
Developing innovative start up ecosystem - A case study at Hai Phong University ........................................................184

ĐỖ TIẾN TỚI 
Thực trạng hiệu quả kinh doanh của các công ty cổ phần niêm yết ngành Công nghiệp tại Việt Nam
Situation of business performance of listed industrial companies in Vietnam...............................................................189

TRỊNH VIỆT TIẾN
Nhận diện hoạt động đánh giá thực hiện công việc trong công tác quản trị nhân lực của tổ chức
Identifying the performance evaluation in the organization's human resource management .........................................193

ĐẶNG BÁ NGHI
Một số giải pháp nâng cao chất lượng dịch vụ của Phòng Đăng ký kinh doanh Sở Kế hoạch và Đầu tư tỉnh Bình Phước



171

1. Giôùi thieäu 
Phöôøng Thaïc Giaùn thuoäc quaän Thanh Kheâ,

thaønh phoá Ñaø Naüng laø phöôøng troïng ñieåm veà kinh
teá, vaên hoùa, xaõ hoäi cuûa quaän, vôùi vò trí ñòa lí naèm
ngay taïi trung taâm cuûa thaønh phoá, coù dieän tích
0,77km2. Theo baùo caùo cuûa UBND phöôøng Thaïc
Giaùn, tính ñeán thôøi ñieåm hieän taïi, phöôøng coù gaàn
4.200 hoä vôùi xaáp xæ 20.000 nhaân khaåu trong 9 khu
daân cö (46 toå daân phoá). UBND phöôøng Thaïc Giaùn
laø cô quan quaûn lyù haønh chính coù nhieäm vuï phaùt
trieån kinh teá - xaõ hoäi, quoác phoøng an ninh, thöïc hieän
thu - chi ngaân saùch nhaø nöôùc. Trong suoát quaù trình

hoaït ñoäng, UBND phöôøng luoân ñaëc bieät chuù troïng
ñeán vieäc caûi tieán, khoâng ngöøng naâng cao hôn nöõa
chaát löôïng caùc dòch vuï haønh chính coâng taïi ñòa baøn. 

Thoâng qua vieäc thöïc hieän nghieân cöùu khaûo saùt
söï haøi loøng khi söû duïng dòch vuï haønh chính coâng taïi
UBND phöôøng töø phía ngöôøi daân,  nhaø quaûn lyù caùc
caáp coù theå naém baét ñöôïc vaø khaéc phuïc ñöôïc caùc
ñieåm haïn cheá  trong quaù trình trieån khai cung caáp
dòch vuï haønh chính coâng. Töø ñoù, ñöa ra nhöõng ñeà
xuaát, giaûi phaùp, kieán nghò nhaèm naâng cao hôn nöõa
chaát löôïng cuûa dòch vuï. Ñaây cuõng chính laø muïc tieâu
caùc taùc giaû ñöa ra phaân tích trong baøi vieát.

QUAÛN TRÒ - QUAÛN LYÙ

Soá 2 - Thaùng 2/2018

NGHIEÂN CÖÙU CAÙC YEÁU TOÁ AÛNH HÖÔÛNG 
ÑEÁN SÖÏ HAØI LOØNG CUÛA NGÖÔØI DAÂN 

ÑOÁI VÔÙI CHAÁT LÖÔÏNG DÒCH VUÏ 
HAØNH CHÍNH COÂNG: KHAÛO SAÙT 

THÖÏC NGHIEÄM TAÏI UBND PHÖÔØNG 
THAÏC GIAÙN, THAØNH PHOÁ ÑAØ NAÜNG

� PHAN THANH HAÛI - NGUYEÃN QUANG TUAÁN

TOÙM TAÉT:
Nghieân cöùu naøy ñöôïc thöïc hieän nhaèm ño löôøng caùc yeáu toá aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng cuûa

ngöôøi daân ñoái vôùi chaát löôïng caùc dòch vuï haønh chính coâng ñöôïc cung caáp bôûi UBND phöôøng
Thaïc Giaùn, Thaønh phoá Ñaø Naüng. Maãu khaûo saùt goàm 350 ngöôøi daân coù söû duïng caùc dòch vuï haønh
chính coâng khaùc nhau taïi UBND phöôøng trong thôøi gian vöøa qua. Keát quaû cho thaáy coù 6 yeáu toá
coù aûnh höôûng thuaän chieàu ñeán söï haøi loøng cuûa ngöôøi daân laø naêng löïc cuûa ñoäi nguõ caùn boä coâng
chöùc, phöông tieän höõu hình, ñoä tin caäy, chi phí söû duïng dòch vuï, thaùi ñoä vaø tinh thaàn phuïc vuï, cô
cheá giaùm saùt vaø goùp yù. Töø keát quaû nghieân cöùu, taùc giaû ñöa ra moät soá gôïi yù cho nhaø quaûn lyù caùc
caáp trong vieäc hoaøn thieän moät soá caùc chính saùch, qua ñoù nhaèm naâng cao hôn nöõa söï haøi loøng cuûa
ngöôøi daân ñoái vôùi chaát löôïng dòch vuï haønh chính coâng taïi UBND phöôøng trong thôøi gian ñeán.

Töø khoùa: Söï haøi loøng, chaát löôïng dòch vuï, haønh chính coâng, UBND phöôøng Thaïc Giaùn, TP.
Ñaø Naüng.
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2. Cô sôû lyù thuyeát 
2.1. Dòch vuï vaø chaát löôïng cuûa dòch vuï
- Dòch vuï laø moät loaïi haøng hoùa kinh teá ñaëc bieät,

voâ hình khaùc bieät so vôùi caùc saûn phaåm haøng hoùa
höõu hình khaùc. Ñoái vôùi lónh vöïc coâng thì caên cöù
vaøo Nghò ñònh soá 43/2011/NÑ-CP ngaøy 13/6/2011
cuûa Chính phuû: “Dòch vuï haønh chính coâng laø nhöõng
dòch vuï lieân quan ñeán hoaït ñoäng thöïc thi phaùp luaät,
khoâng nhaèm muïc tieâu lôïi nhuaän, do cô quan nhaø
nöôùc coù thaåm quyeàn caáp cho toå chöùc, caù nhaân döôùi
hình thöùc caùc loaïi giaáy tôø coù giaù trò phaùp lyù trong
caùc lónh vöïc maø cô quan nhaø nöôùc ñoù quaûn lyù”(
Khoaûn 3 Ñieàu 3 Nghò ñònh soá 43/2011/NÑ-CP
ngaøy 13/6/2011 cuûa Chính phuû).

Töø khaùi nieäm treân, coù theå hieåu dòch vuï haønh
chính coâng ôû caáp phöôøng laø nhöõng dòch vuï lieân
quan ñeán chöùc naêng quaûn lyù nhaø nöôùc cuûa UBND
caáp phöôøng, do caùc cô quan quaûn lyù nhaø nöôùc coù
thaåm quyeàn ôû caáp phöôøng thöïc hieän nhaèm cung
caáp cho caùc toå chöùc, caù nhaân caùc loaïi giaáy tôø phaùp
lyù nhö: ñaêng kyù, caáp giaáy pheùp, caáp giaáy chöùng
nhaän, coâng chöùng, hoä tòch…

- Chaát löôïng dòch vuï laø möùc ñoä khaùc nhau giöõa
söï mong ñôïi cuûa ngöôøi tieâu duøng veà dòch vuï vaø
nhaän thöùc cuûa hoï veà keát quaû dòch vuï. Parasuraman
vaø coäng söï (1988) töøng ñöa ra möôøi khía caïnh khaùc
nhau cuûa chaát löôïng dòch vuï. Ñieàu naøy cho thaáy
raèng chaát löôïng dòch vuï laø moät khaùi nieäm bao haøm
nhieàu khía caïnh, noù laø moät chæ tieâu toång hôïp cuûa
caùc nhaân toá khaùc nhau.

2.2. Söï haøi loøng cuûa khaùch haøng
Söï haøi loøng khaùch haøng laø traïng thaùi caûm xuùc

ñoái vôùi saûn phaåm dòch vuï ñaõ töøng söû duïng (Spreng
vaø coäng söï., 1996). Söï haøi loøng cuûa khaùch haøng laø
möùc ñoä traïng thaùi caûm giaùc cuûa moät ngöôøi baét
nguoàn töø vieäc so saùnh keát quaû thu ñöôïc töø vieäc tieâu
duøng saûn phaåm/dòch vuï vôùi nhöõng kyø voïng cuûa anh
ta (Kotler, 1996). 

2.3. Moái quan heä giöõa chaát löôïng dòch vuï vaø söï
haøi loøng cuûa khaùch haøng

Nhieàu nghieân cöùu cho thaáy chaát löôïng dòch vuï
vaø söï thoûa maõn khaùch haøng coù moái quan heä maät
thieát vôùi nhau, chaát löôïng dòch vuï laø nguyeân nhaân
vaø söï haøi loøng laø keát quaû. Quan heä giöõa chaát löôïng
dòch vuï vaø söï thoûa maõn khaùch haøng laø quan heä
cuøng chieàu, chaát löôïng dòch vuï coù aûnh höôûng tích
cöïc ñeán caûm nhaän cuûa khaùch haøng.

Trong lónh vöïc nghieân cöùu chaát löôïng dòch vuï

vaø söï haøi loøng, thoûa maõn khaùch haøng ñaõ ñöôïc caùc
nhaø nghieân cöùu thöïc hieän moät caùch coù heä thoáng
trong nhieàu naêm qua. Trong ñoù phaûi keå ñeán moät
soá moâ hình noåi tieáng laø moâ hình SERVQUAL
(Parasuraman vaø coäng söï, 1988).

Ñoái vôùi lónh vöïc coâng ñaõ coù nhieàu coâng boá cuûa
caùc taùc giaû keá thöøa nghieân cöùu treân cô sôû thang
ño SERQUAL. Tieâu bieåu nhö moâ hình ñaùnh giaù
söï haøi loøng cuûa ngöôøi daân ñoái vôùi dòch vuï haønh
chính coâng khi öùng duïng tieâu chuaån ISO taïi
UBND quaän 1, Thaønh phoá Hoà Chí Minh vôùi 5 yeáu
toá: Söï tin caäy; Cô sôû vaät chaát; Khaû naêng phuïc vuï;
Quy trình thuû tuïc. Trong khi ñoù, khi nghieân cöùu
veà ñaùnh giaù möùc ñoä haøi loøng cuûa coâng daân, toå
chöùc ñoái vôùi dòch vuï haønh chính coâng treân ñòa baøn
TP Ñaø Naüng, taùc giaû Leâ Daân (2012) ñaõ ñeà xuaát
moâ hình vôùi 7 yeáu toá: Caùn boä, coâng chöùc; Cô sôû
vaät chaát; Coâng khai coâng vuï; Thôøi gian laøm vieäc;
Thuû tuïc quy trình laøm vieäc; Phí, leä phí; Cô cheá
giaùm saùt vaø goùp yù. Cuøng thôøi gian ñoù, Vieän
Nghieân cöùu Kinh teá xaõ hoäi thaønh phoá Ñaø Naüng
(2012) khi ñeà xuaát nghieân cöùu veà söï haøi loøng cuûa
toå chöùc, coâng daân ñoái vôùi chaát löôïng dòch vuï coâng
noùi chung treân ñòa baøn thaønh phoá ñaõ ñöa ra 4 yeáu
toá ñoù laø: Möùc ñoä thuaän tieän; Khaû naêng ñaùp öùng
dòch vuï; Chi phí söû duïng dòch vuï; Cô cheá phaûn
hoài, goùp yù, khieáu naïi toá caùo… Ngoaøi caùc coâng
trình treân, coøn coù moät soá caùc taùc giaû cuõng ñaõ coâng
boá caùc nghieân cöùu töông töï nhö Nguyeãn Vaên
Ngoïc vaø Phan Taán Phaùt (2012), Nguyeãn Höõu Haûi
vaø Leâ Vaên Hoøa (2010), Phan Thò Dinh (2013)…

3. Moâ hình nghieân cöùu
Moâ hình nghieân cöùu naøy ñöôïc thieát keá döïa treân

neàn taûng moâ hình SERVQUAL cuûa Parasuraman
vaø coäng söï (1988) keát hôïp vôùi caùc nghieân cöùu cuûa
Leâ Daân (2012), Voõ Nguyeân Khanh (2011), Vieän
Nghieân cöùu Kinh teá xaõ hoäi Ñaø Naüng (2012)… Töø
moâ hình nghieân cöùu, taùc giaû ñöa ra giaû thuyeát
nghieân cöùu nhö sau:

H1: Ñoä tin caäy taïi UBND phöôøng Thaïc Giaùn coù
aûnh höôûng tích cöïc ñeán söï haøi loøng cuûa ngöôøi daân
ñoái vôùi chaát löôïng dòch vuï haønh chính coâng.

H2: Phöông tieän höõu hình taïi UBND phöôøng
Thaïc Giaùn coù aûnh höôûng tích cöïc ñeán söï haøi loøng
cuûa ngöôøi daân ñoái vôùi chaát löôïng dòch vuï haønh
chính coâng.

H3: Naêng löïc ñoäi nguõ caùn boä coâng chöùc taïi
UBND phöôøng Thaïc Giaùn coù aûnh höôûng tích cöïc

TAÏP CHÍ COÂNG THÖÔNG
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ñeán söï haøi loøng cuûa ngöôøi daân ñoái vôùi chaát löôïng
dòch vuï haønh chính coâng.

H4: Thaùi ñoä vaø tinh thaàn phuïc vuï cuûa ñoäi nguõ
caùn boä coâng chöùc taïi UBND phöôøng Thaïc Giaùn coù
aûnh höôûng tích cöïc ñeán söï haøi loøng cuûa ngöôøi daân
ñoái vôùi chaát löôïng dòch vuï haønh chính coâng.

H5: Cô cheá giaùm saùt, goùp yù taïi UBND phöôøng
Thaïc Giaùn coù aûnh höôûng tích cöïc ñeán söï haøi loøng
cuûa ngöôøi daân ñoái vôùi chaát löôïng dòch vuï haønh
chính coâng.

H6: Chi phí söû duïng dòch vuï taïi UBND phöôøng
Thaïc Giaùn coù aûnh höôûng tích cöïc ñeán söï haøi loøng
cuûa ngöôøi daân ñoái vôùi chaát löôïng dòch vuï haønh
chính coâng.

Moâ hình nghieân cöùu ñeà nghò ñöôïc trình baøy
nhö sau:

4. Phöông phaùp nghieân cöùu 
4.1. Phöông phaùp choïn maãu vaø thu thaäp döõ lieäu
Nghieân cöùu ñöôïc thöïc hieän qua thoâng qua 01

baûng caâu hoûi vôùi thang ño caáp baäc Likert vôùi 5
ñieåm bôûi ñaây laø thang ño söû duïng moät daõy soá
döông. Caùc chæ baùo ñöôïc ñaùnh giaù vôùi löïa choïn soá
1 laø hoaøn toaøn khoâng ñoàng yù vôùi phaùt bieåu, löïa
choïn soá 5 laø hoaøn toaøn ñoàng yù vôùi phaùt bieåu vaø
möùc ñoä ñoàng yù phaùt bieåu taêng daàn töø 1 ñeán 5.

Nghieân cöùu naøy laáy maãu 380 ngöôøi daân coù söû
duïng dòch vuï haønh chính coâng trong quyù I vaø quyù
II naêm 2017 thoâng qua phöông thöùc ñieàn vaøo phieáu

ñieàu tra tröïc tieáp taïi truï sôû tieáp daân vaø boä phaän
haønh chính moät cöûa cuûa UBND phöôøng. Caên cöù ñeå
thöïc hieän vieäc choïn maãu ôû quy moâ roäng ñoù laø döïa
treân kyõ thuaät phoûng vaán saâu chuyeân gia, thaûo luaän
nhoùm thöû vôùi 10 ngöôøi daân ban ñaàu trình baøy ôû
muïc phöông phaùp nghieân cöùu döôùi ñaây ñoái vôùi
baûng caâu hoûi ñöôïc thieát laäp treân neàn taûng lyù thuyeát
ñeà caäp ôû treân. Vieäc choïn maãu dieän roäng ñöôïc thöïc
hieän theo phöông phaùp choïn maãu thuaän tieän, khaùch
quan, ngaãu nhieân ñoái vôùi caùc ngöôøi daân coù söû duïng
dòch vuï haønh chính coâng taïi UBND phöôøng. Trong
soá 380 baûng caâu hoûi toång hôïp ñöôïc thì coù moät soá
baûng caâu hoûi bò loaïi boû do ngöôøi daân chöa hoaøn
thaønh toaøn boä caùc caâu hoûi. Do ñoù, maãu nghieân cöùu
chính thöùc laø n = 350. 

4.2. Phöông phaùp nghieân cöùu
4.2.1. Nghieân cöùu

ñònh tính 
Taùc giaû söû duïng

hai phöông phaùp
nghieân cöùu chính, ñoù
laø nghieân cöùu ñònh
tính vaø nghieân cöùu
ñònh löôïng. Trong ñoù,
nghieân cöùu ñònh tính
ñöôïc thöïc hieän thoâng
qua vieäc thu thaäp, tìm
hieåu, ñaùnh giaù vaø
toång hôïp taøi lieäu,
tham khaûo caùc thang
ño vaø coù ñieàu chænh
ñeå phuø hôïp vôùi ñieàu
kieän cuûa UBND
phöôøng Thaïc Giaùn.
Vieäc ñieàu chænh thang

ño ñöôïc thöïc hieän döïa treân keát quaû cuûa caùc cuoäc
phoûng vaán saâu vôùi chuyeân gia vaø thaûo luaän nhoùm
vôùi 10 ngöôøi daân ñeán söû duïng dòch vuï. 

4.2.2. Nghieân cöùu ñònh löôïng 
Nghieân cöùu ñònh löôïng ñöôïc tieán haønh thoâng

qua vieäc thu thaäp döõ lieäu ñieàu tra baûng caâu hoûi vaø
xöû lyù baèng phaàn meàm SPSS ñeå phaân tích döõ lieäu
baèng caùc kyõ thuaät: phaân tích moâ taû, kieåm ñònh
Cronbachs Alpha, phaân tích khaùm phaù EFA, phaân
tích hoài quy boäi.

5. Phaân tích döõ lieäu nghieân cöùu 
5.1. Thoáng keâ moâ taû veà maãu nghieân cöùu 
Trong soá 350 ngöôøi daân thì coù Thoâng tin veà

QUAÛN TRÒ - QUAÛN LYÙ
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Hình 1: Moâ hình nghieân cöùu caùc yeáu toá aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng cuûa ngöôøi daân ñoái vôùi
chaát löôïng dòch vuï haønh chính coâng do UBND phöôøng Thaïc Giaùn cung caáp
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maãu nghieân cöùu ñöôïc theå hieän chi tieát trong
Baûng 1 nhö sau:

5.2. Kieåm ñònh heä soá Cronbachs Alpha
Keát quaû kieåm ñònh Cronbachs Alpha cho thang

ño ñöôïc theå hieän taïi baûng 2 cho thaáy caùc thang ño
naøy ñeàu coù heä soá Cronbachs Alpha > 0.6 vaø heä soá
töông quan bieán toång > 0.3, ñaït ñoä tin caäy vaø ñöôïc
söû duïng trong phaân tích EFA tieáp theo. (Baûng 2)

5.3. Phaân tích nhaân toá khaùm phaù EFA
(a) Keát quaû phaân tích EFA thang ño caùc yeáu toá
Töø keát quaû ñieàu tra, döõ lieäu ñöôïc phaân tích

khaùm phaù nhaân toá vôùi söï hoã trôï cuûa phaàn meàm
SPSS, sau khi ñaõ loaïi ñi caùc bieán coù heä soá factor
loading nhoû hôn 0.5, keát quaû phaân tích khaùm phaù
nhaân toá cuoái cuøng thu ñöôïc nhö sau: (Baûng 3)

Keát quaû phaân tích cho thaáy heä soá KMO = 0.827
> 0.5, kieåm ñònh Batlett coù p-value baèng 0.000 <
0.05, phöông sai trích baèng 66.659%  > 50% (baûng
3), caùc heä soá factor loading ñeàu lôùn hôn 0.5, caùc
bieán quan saùt hình thaønh 5 nhaân toá. Nhö vaäy caùc
tieâu chuaån khi söû duïng phaân tích khaùm phaù nhaân toá
ñeàu phuø hôïp vôùi taäp döõ lieäu nghieân cöùu.

(b) Keát quaû phaân tích EFA thang ño caùc yeáu
toá söï haøi loøng cuûa khaùch haøng ñoái vôùi chaát löôïng
dòch vuï 

Keát quaû phaân tích EFA cho thaáy heä soá KMO =
0.784 > 0.5, kieàm ñònh Bartlett coù p-value baèng
0.000 < 0.05, phöông sai trích baèng 50.524 % >
50%, caùc bieán quan saùt chæ hình thaønh duy nhaát
moät nhaân toá (Baûng 4). Nhö vaäy söû duïng phaân tích

TAÏP CHÍ COÂNG THÖÔNG

Soá 2 - Thaùng 2/2018

Ñaëc ñieåm Taàn suaát Tyû leä %

Dòch vuï HC coâng söû duïng N = 350 100%

Tö phaùp hoä tòch 95 38,6

Chính saùch xaõ hoäi 102 26,3

Khaùc 153 35,1

Giôùi tính N = 350 100%

Nam 177 50,5

Nöõ 173 49,5

Ngheà nghieäp N = 350 100%

Caùn boä coâng chöùc 115 64,3

Hoïc sinh sinh vieân 135 15,7

Ngöôøi giaø höu trí 14 4,6

Khaùc 86 15,4

Trình ñoä hoïc vaán N = 350 100%

Caáp 1, caáp 2 39 64,3

Caáp 3 202 37,7

Trung caáp, cao ñaúng 28 19,4

Khaùc 81 11,7

Baûng 1. Thoáng keâ moâ taû maãu ñieàu tra

Nguoàn: Keát quaû phaân tích töø phaàn meàm SPSS 16.0

Thang ño
Soá bieán 
quan saùt

Cronbachs 
Alpha

Ghi chuù

Ñoä tin caäy (TC) 4 0.868
Keát quaû laàn 2 sau khi loaïi bieán TC4 (Do heä soá töông quan bieán toång

laàn 1 laø 0.246 < 0.3)

Phöông tieän höõu hình (HH) 6 0.875

Naêng löïc CBCC (NL) 4 0.763
Keát quaû laàn 2 sau khi loaïi bieán NL5 (Do heä soá töông quan bieán toång

laàn 1 laø 0.047 < 0.3)

Caùn boä coâng chöc (CBCC) 4 0.718

Thaùi ñoä vaø tinh thaàn phuïc vuï cuûa
CBCC (TÑ)

2 0.855
Keát quaû laàn 2 sau khi loaïi bieán TÑ4 (Do heä soá töông quan bieán toång

kieåm ñònh laàn 1 laø 0.280 <0,3)

Cô cheá giaùm saùt, goùp yù (GS) 5 0.802

Chi phí söû duïng dòch vuï (CP) 5 0.699

Söï haøi loøng cuûa khaùch haøng (SHL) 5 0.753

Baûng 2. Keát quaû kieåm ñònh heä soá Cronbachs Alpha caùc thang ño

Nguoàn: Keát quaû phaân tích töø phaàn meàm SPSS 16.0.
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EFA laø phuø hôïp vaø thang ño bieán phuï thuoäc (söï haøi
loøng cuûa khaùch haøng) chæ laø thang ño ñôn höôùng.

Nhö vaäy sau khi tieán haønh phaân tích khaùm
phaù nhaân toá töø taäp hôïp caùc bieán quan saùt xaây
döïng ñöôïc, khoâng coù nhaân toá naøo thay ñoåi. Vì
vaäy, moâ hình nghieân cöùu vaø caùc giaû thuyeát

nghieân cöùu vaãn ñöôïc giöõ nguyeân nhö moâ hình
ban ñaàu.

5.4. Keát quaû phaân tích hoài quy
Töø keát quaû cuûa Baûng 5 ta thaáy, coù 5 yeáu toá coù

yù nghóa veà maët thoáng keâ. Ñoù laø yeáu toá veà Ñoä tin
caäy (TC), Phöông tieän höõu hình (HH), Thaùi ñoä vaø
tinh thaàn phuïc vuï cuûa ñoäi nguõ CBCC (TÑ), Cô cheá
giaùm saùt, goùp yù (GS), Naêng löïc cuûa ñoäi nguõ CBCC
(NL) vaø Chi phí söû duïng dòch vuï (CP). Vì vaäy,
phöông trình hoài quy ñöôïc  xaùc ñònh nhö sau:

SHL = 0.130TC + 0.160HH + 0.172TÑ +
0.148GS + 0.240NL +  0.177CP

Beân caïnh ñoù thoáng keâ F cuûa phaân tích phöông
sai coù p-value baèng 0,000 cho thaáy keát quaû öôùc
löôïng laø phuø hôïp. Giaù trò R2 hieäu chænh = 0.650 cho
bieát raèng caùc bieán ñoäc laäp trong moâ hình coù theå
giaûi thích ñöôïc 65% söï bieán thieân cuûa bieán phuï
thuoäc. Hay noùi caùch khaùc, giaù trò R2 hieäu chænh giaûi
thích ñöôïc 65% söï phuø hôïp cuûa moâ hình. Heä soá VIF
cuûa caùc bieán phuï thuoäc trong moâ hình ñeàu nhoû hôn
10 vì vaäy cho thaáy khoâng coù söï toàn taïi cuûa hieän
töôïng ña coäng tuyeán.

Cuõng caên cöù vaøo keát quaû cuûa Baûng 5, ta coù theå
nhaän thaáy caùc giaû thuyeát ñeàu ñöôïc chaáp nhaän doc
giaù trò p-value ñeàu nhoû hôn (<) 0.05.

Treân cô sôû keát quaû nghieân cöùu ñònh löôïng veà
caùc yeáu toá aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng cuûa ngöôøi
daân ñoái vôùi chaát löôïng dòch vuï haønh chính coâng
ñang ñöôïc thöïc hieän taïi UBND phöôøng Thaïc Giaùn,

QUAÛN TRÒ - QUAÛN LYÙ
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Bieán 
quan saùt

Nhaân toá

1 2 3 4 5 6

HH2 .869

HH5 .837

HH1 .763

HH4 .762

HH6 .621

HH3 .566

TC3 .875

TC2 .862

TC1 .839

TC5 .742

GS2 .785

GS3 .715

GS1 .642

GS4 .638

CP2 .880

CP3 .841

CP1 .776

NL2 .764

NL3 .716

NL1 .646

NL4 .633

TÑ2 .793

TÑ1 .783

TÑ3 .751

Baûng 3. Keát quaû phaân tích EFA ñoái vôùi  thang ño caùc yeáu
toá chaát löôïng dòch vuï 

KMO = 0.827> 0.5, Kieåm ñònh Batletts Chi-Square
=4.247E3, Sig =0.000 < 0.05
Phöông sai trích = 66.659% > 50%

Nguoàn: Keát quaû phaân tích töø phaàn meàm SPSS 16.0

Bieán Component Matrix bieán phuï thuoäc Nhaân toá

1

SHL1 .297

SHL2 .320

SHL3 .310

SHL4 .222

SHL5 .244

Baûng 4. Keát quaû phaân tích EFA ñoái vôùi bieán söï haøi loøng
cuûa khaùch haøng DN

KMO = 0.784 > 0.5, Kieåm ñònh Batletts Chi-Square =
397.616, Sig =0.000 < 0.05
Phöông sai trích = 50.524% > 50%
Nguoàn: Keát quaû phaân tích töø phaàn meàm SPSS 16.0
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thaønh phoá Ñaø Naüng, coù theå ruùt ra moät soá caùc keát
luaän nhö sau:

- Phöông trình hoài quy tuyeán tính boäi ñöôïc trích
theo heä soá Beta chuaån hoùa cho thaáy, nhaân toá söï
ñaùp öùng coù heä soá Beta chuaån hoùa cao hôn nhieàu
so vôùi taát caû caùc nhaân toá coøn laïi. Heä soá Beta chuaån
hoùa cuûa nhaân toá Naêng löïc cuûa ñoäi nguõ CBCC phuïc
vuï baèng 0.24, trong khi heä soá Beta chuaån hoùa cuûa
taát caû caùc nhaân toá coøn laïi ñeàu nhoû hôn 0.2. Do ñoù,
coù theå keát luaän ñöôïc raèng Naêng löïc cuûa ñoäi nguõ
CBCC phuïc vuï dòch vuï haønh chính coâng ñang laø
yeáu toá aûnh höôûng maïnh nhaát ñeán söï haøi loøng cuûa
ngöôøi daân ñoái vôùi vieäc phuïc vuï cuûa UBND phöôøng
Thaïc Giaùn. Ñieàu ñoù coù theå giaûi thích raèng vieäc
höôùng daãn roõ raøng, cuï theå khi tieáp nhaän hoà sô ñaûm
baûo ñuùng ñuû, moät laàn; phuïc vuï coâng baèng, giaûi
quyeát thoûa ñaùng vôùi taát caû ngöôøi daân treân neàn taûng
kieán thöùc chuyeân moân toát cuûa ñoäi nguõ CBCC hieän
ñang laøm vieäc coù aûnh höôûng quyeát ñònh nhaát ñeán
söï haøi loøng cuûa ngöôøi daân khi söû duïng söû duïng
haønh chính coâng.

- Heä soá Beta chuaån hoùa cuûa caùc nhaân toá veà thaùi
ñoä phuïc vuï, phöông tieän höõu hình, ñoä tin caäy, cô
cheá goùp yù giaùm saùt cuõng laø nhaân toá coù taùc ñoäng
aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng cuûa ngöôøi daân ñoái vôùi
chaát löông dòch vuï haønh chính coâng taïi UBND
phöôøng Thaïc Giaùn. 

6. Moät soá haøm yù chính saùch 
Ñeå gia taêng söï haøi loøng cuûa ngöôøi daân ñoái vôùi

vieäc söû duïng dòch vuï haønh chính coâng thì caùc nhaø
quaûn trò caàn phaûi quan taâm ñeán caùc vaán ñeà lieân
quan ñeán: Caûi thieän khaû naêng phuïc vuï ngöôøi daân;
hoaøn thieän ñieàu kieän vaät chaát vaø naâng cao hôn
nöõa tính hieäu quaû cuûa quy trình thuû tuïc, naêng löïc
ñoäi nguõ CNCC vaø chuù yù ñeán cô cheá tieáp nhaän, xöû
lyù vaø phaûn hoài caùc yeâu caàu cuûa ngöôøi daân. Cuï theå
nhö sau:

- Laõnh ñaïo taïi UBND phöôøng Thaïc Giaùn caàn
phaûi chuù troïng hôn nöõa ñeán vieäc luoân duy trì thaùi
ñoä vaø khaû naêng phuïc vuï toái ña ñoái vôùi caùc yeâu caàu,
ñeà nghò ñaët ra cuûa ngöôøi daân ôû baát kyø thôøi ñieåm
naøo. Bôûi dòch vuï haønh chính coâng ñaëc bieät trong
lónh vöïc tö phaùp, hoä tòch, ñaát ñai… luoân coù nhöõng
vaán ñeà phöùc taïp veà maët phaùp lyù caàn phaûi coù söï am
hieåu, töôøng taän ñeå giaûi ñaùp, höôùng daãn, hoã trôï
ngöôøi daân. Muoán thöïc hieän ñöôïc ñieàu naøy, ñoøi hoûi
UBND phöôøng phaûi xaây döïng moät caùch chaët cheõ
quy trình phuïc vuï, naâng cao naêng löïc cuûa boä phaän
tieáp nhaän, phaân tích vaø xöû lyù thoâng tin yeâu caàu cuûa
ngöôøi daân, phoái hôïp ñoàng boä giöõa caùc boä phaän vaø
thoâng tin kòp thôøi nhanh choùng ñeå kòp thôøi trong
vieäc ra quyeát ñònh cung caáp dòch vuï cho ngöôøi daân;
quyeát ñònh ñeán vieäc huy ñoäng vaø taän duïng toái ña
nguoàn löïc, taùi cô caáu, saép xeáp nhaân sö, ñoåi môùi quy
trình thuû tuïc.

- Laõnh ñaïo taïi UBND phöôøng Thaïc Giaùn cuõng
caàn phaûi quan nieäm raèng: Dòch vuï haønh chính
coâng noùi rieâng trong tình hình hieän nay khoâng

TAÏP CHÍ COÂNG THÖÔNG

Soá 2 - Thaùng 2/2018

Moâ hình
Heä soá chöa chuaån hoùa Heä soá ñaõ chuaån hoùa t Möùc yù nghóa

(Sig.)
Ña coäng tuyeán

β Sai soá chuaån Beta Tolerance VIF

1

Haèng soá .567 .146 3.893 .000

HH .135 .044 .160 3.098 .002 .579 1.726

TC .089 .029 .130 3.051 .002 .887 1.128

CP .137 .042 .177 3.279 .001 .539 1.855

NL .166 .032 .240 5.178 .000 .761 1.315

TÑ .154 .047 .172 3.316 .001 .603 1.657

GS .118 .034 .148 3.488 .001 .919 1.088

R2 hieäu chænh 0.650

F 43.044

Sig. F                       0.000a

Baûng 5. Keát quaû phaân tích hoài quy 

Nguoàn: Keát quaû phaân tích töø phaàn meàm SPSS 16.0
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phaûi caâu chuyeän ngöôøi daân phaûi töï tìm ñeán, phaûi
chaáp nhaän quy trình thuû tuïc, töï phaûi chòu traùch
nhieäm thöïc hieän nghóa vuï, thaùi ñoä cuûa CBCC laø
haùch dòch, coi thöôøng ngöôøi daân maø laø caâu
chuyeän gioáng nhö vieäc moät chuû theå cung caáp dòch
vuï cho khaùch haøng. Ngöôøi daân coù quyeàn ñöôïc
thuï höôûng moät dòch vuï haønh chính coâng toát töông
xöùng vôùi nghóa vuï maø hoï thöïc hieän ñoái vôùi nhaø
nöôùc. Vì vaäy, thieát nghó caùc laõnh ñaïo cuûa UBND
phöôøng cuõng neân tìm caùc phöông aùn khaùc nhau,
ñaëc bieät laø vieäc khoâng ngöøng taêng cöôøng coâng
taùc giaùm saùt kieåm tra, laéng nghe yù kieán goùp yù

phaûn hoài töø ngöôøi daân ôû töøng maûng dòch vuï, töøng
con ngöôøi vaø boä phaän thöïc hieän. Chuù troïng coâng
taùc ñaøo taïo, boài döôõng naêng löïc chuyeân moân vaø
kyõ naêng öùng xöû, giaûi quyeát tình huoáng cuûa ñoäi
nguõ CBCC.

- Theâm vaøo ñoù vieäc khoâng ngöøng ñaàu tö caûi
thieän cô sôû vaät chaát phuïc vuï ngöôøi daân; naâng caáp
haï taàng maïng, keát noái lieân thoâng giöõa caùc boä phaän
vaø xaây döïng boä tieâu chí ñaùnh giaù naêng löïc caùn boä,
hieäu quaû cuûa coâng taùc phuïc vuï; ruùt ngaén thôøi gian
giaûi quyeát caùc yeâu caàu trong dòch vuï haønh chính
coâng ñoái vôùi ngöôøi daân �
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ABSTRACT :
This study was conducted to measure the factors that affect peoples' satisfaction with quality

of public administration services. Data collected from 350 people have used the public
administration services in Peoples Committee of Thac Gian Ward. The methods of descriptive
statistics, Cronbachs Alpha, Exploratory Factor Analysis (EFA) are employed in this study. The
research result show that : (1)The capacity of staff, (2)Tangible means, (3)Reliability, (4)Cost of
service, (5)Attitudes and service, (6)Monitoring and feedback mechanisms have a positive
association with the people satisfaction. The results of this paper are a scientific basis for
leaders to make appropriate decisions to improve the quality of public administration services in
the coming time.

Keywords: Satisfaction; service quality; public administration, Peoples committee of Thac
Gian ward, Da Nang City.


