Tap chi Khoa hoc Pai hoc Hué: Kinh té va Phat trién;

pISSN: 2588-1205; eISSN: 2615-9716
Tap 131, S8 54, 2022, Tr. 5-22, DOI: 10.26459 /hueunijed.v131i5A.6552

ANH HUONG CUA CHAT LUONG DICH VU
HANH CHINH CONG DEN SU HAI LONG CUA NGUOI DAN
TAI QUANG BINH - TIEP CAN TU MO HINH CAU TRUC
TUYEN TINH (PLS-SEM)

Tran Long!2*, Tran Vin Hoa!

1Truong Dai hoc Kinh t€, Pai hoc Hué, 99 H6 Dic Di, Hué, Viét Nam
256 Ké'hoach va Bau tu Quang Binh, duong 23/8, Dong Phu, Bong Héi, Quang Binh, Viét Nam

* Tac gia lién hé: Tran Long <tranlong291090@gmail.com>
(Ngay nhdn bai: 13-10-2021; Ngay chip nhin ding: 5-11-2021)

Tom tit. Nghién cttu nay duwgc thuc hién nhdm muc dich x4c dinh céc yéu t6 chat luong dich vu hanh chinh
cong (DVHCC) anh hudng dén su hai long cua nguwoi dan khi thwe hién cac DVHCC tai tinh Quang Binh.
Dt liéu khao sat dugc thu thap tir 275 nguoi da st dung DVHCC tai cac co quan hanh chinh trén dia ban
tinh Quang Binh. Két qua phén tich bang mo hinh cau tric tuyén tinh (PLS-SEM) cho thay cac yéu t& lién
quan dén nang luc, thai d6 phuc vu ctia can b cdng chirc, thu tuc hanh chinh, két qua cung cap dich vu va
co s vat chat ¢6 anh huong tich cie dén su hai long clia nguoi dan d6i véi DVHCC tai dia ban nghién ctu.
Diéu nay doi héi dia phwong can thuece thi cac chinh sach nham nang cao nang lwe, thai do phuc vu cua doi

ngii can bd cong chitc va don gian hoéa cac thu tuc hanh chinh trong thoi gian tdi.
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Abstracts. This study examined the factors affecting the satisfaction of citizens when they used
administrative public services in Quang Binh province. Data was collected from 275 people who used
administrative public services at administrative agencies in Quang Binh province. Partial Least Square —
Structural Equation Modeling (PLS-SEM) was utilized for data analysis. The research results show that the
competence of civil servants; administrative procedures; the results of service provision and facilities have
a positive influence on people's satisfaction with administrative public services in Quang Binh province.
These results imply that the local governments need to provide solutions to improve the capacity and service

attitude of civil servants and simplify administrative procedures in the future.
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1  Datvan dé

Dich vu hanh chinh cong (DVHCC) la loai hinh dich vu cong do co quan hanh chinh nha
nude cung cdp phuc vu yéu cau cu thé€ cua cong dan va t6 chic dya trén quy dinh ctia phap luat;
San phdm cua dich vu duéi dang phd bién la cac loai van ban ma td chitc, ca nhan c6 nhu cau
duoc dap tng [1]. Nang cao chét lwong DVHCC ludn la mot van dé nghién ctru duoc chinh quyén
nhiéu dia phwong quan tam boi vi chat lwgng DVHCC la yéu td quyét dinh dén nang lwc canh

tranh ctia dia phuong.

La mdt tinh thudc khu viec Bic Trung B, trong thoi gian vira qua chinh quyén cac cap
0 tinh Quang Binh c¢6 nhiéu nd luc trong viéc cai thién chat lwuong DVHCC. UBND tinh da
trién khai cac quy trinh cai cach hanh chinh (CCHC) nhim thue hién hiéu qua co ché mot
ctra, lién thong tai cdc don vi hanh chinh cap so, huyén va x&; thuong xuyén duac két kinh

nghiém, hoan thién, nang cao chat lugng mo hinh cho phit hop véi thuc tién theo huéng giam
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thiéu phién ha cho cong dan va td chitc [2]. Tuy nhién, két qua thuc hién van chwa dap tng
du cac yéu cau phat trién kinh té'xa hoi tai dia phuong. Di€u nay dwgc phan anh qua cac chi
s0 dénh gid hiéu qua quan ly va diéu hanh cua dia phwong nhw Chi s6 nang lwc canh tranh
cap tinh (PCI), Chi s6 hiéu qua quan tri va hanh chinh céng cdp tinh (PAPI) con thap. Viéc
cung tng DVHCC trén dia ban tinh van con nhiéu ton tai, han ché nhu: thu tuc hanh chinh
(TTHC) tuy da duoc ct giam nhung van con reom ra; thue hién TTHC trong mot s6 linh vuc
con nhiéu khé khin va vueéng méc nhu dia chinh, tu phap; ting dung cong nghé thong tin
con han ché; tinh than, thai d6 va trach nhiém do6i véi cdng viéc phuc vu cua mdt s6 can bo
cong chirc (CBCC) chua cao [3]; Chi s& PCI ctia Quang Binh khong c6 su cai thién dang ké,
trong giai doan 2014-2019 chi xép hang trong khoang 44-54 trén 63 tinh/thanh phd ca nuwdc
[4]; Chi s6 PAPI sau giai doan 2011-2017 & nhém dan dau ca nuwdc da tut xudng xép thi 13
nam 2019 [3]. Day la nhitng rao can déi voi sy phat trién cua dia phuong trong thoi gian téi.
Bén canh d9, trong nhitng nam gan day mdac du c6 kha nhiéu nghién cttu vé chat lugng
DVHCC 6 cac nudc trén thé gidi va Viét Nam nhung hau hét cdc nghién cttu déu tép trung
phan tich ¢ cdp dd qudc gia va mot s6 it cong trinh di sdu nghién cttu 6 cap do chinh quyén
dia phuwong. Trén thuec té, gitra cdp dd chinh phu va chinh quyén dia phuong cé su khac biét
kha 16n trong cung tng dich vu do pham vi tac ddng khac nhau. Gitta cac dia phuwong trong
mot qudc gia cling c6 nhitng sy khéc biét vé quyét tdm va cach thirc td chitc cung ing DVHCC
nén kho xay ra viéc sit dung mot moé hinh cung itng DVHCC ¢ dia phwong nay dé€ ap dung
cho céc dia phuong khéc. Vi vay, viéc thuec hién nghién cttu nay sé déng gop ca vé ly luan va

thue tién.

Nghién ctiru nay duoc thiee hién nham muc tiéu xac dinh cac yéu t6 chdt lwong DVHCC
dnh huéng dén sy hai long ciia nguoi din khi thyc hién cac DVHCC ciia cdc cdp chinh quyén
trén dia ban tinh Qudng Binh d€ tir d6 dé xuat cac giai phap cai thién chat luong DVHCC trong
thoi gian t6i. Ngoai phan dat van dé va két luan, ndi dung cua bai bao tap trung vao ba ndi dung
chinh: co s¢ 1y thuyét va mo hinh nghién cttu; phuong phap nghién cttu va cac két qua chinh tt

nghién ctru.

2 Cosély thuyét va mé hinh nghién ctru

Sw hai long ctia nguoi dan la két qua cta sy cam nhan va nhén thic ctia nguroi dan déi véi
cac co quan hanh chinh khi cung cap DVHCC. Néu cam nhén vé sy thuc hién mot dich vu thap
hon mong doi, nguoi dan khong hai long. Nguoc lai, néu cam nhan vuegt qua mong doi, nguoi
dan sé hai long. Nhw vay, mitc d6 hai long ctia ngureoi dan chinh la nhitng gi ma dich vu nay cung

cap co thé dap tng trén hodc dudi mirc mong mudn caa ho. Vi vy, yéu cau dat ra déi véi co
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quan hanh chinh 14 lam sao rit ngan khoang céch gifta ky vong ctia nguoi dan va kha nang dap

tng thuc t&€ ctia co quan hanh chinh.

Nghién ctru ctia Rodriguez da cho thay yéu t&, kha nang tiép can dich vu dé dang cé tuwong
quan dén sy hai long cuia nguoi dan [5]. Twong twe nhu vay, nghién cttu ctia H6 Lé Tan Thanh va
Lé Kim Long da cho thay, cong khai cong vu 1a mot yéu t6 anh hudng dén sy hai long ctia nguoi
dan khi dén giao dich tai B6 phan mét ctra & huyén Dién Khanh, tinh Khanh Hoa [6]. Day ciing
la mot trong ndm yéu td thanh phan co ban ctia Chi s6 hai long ctia ngwoi dan, t6 chire d6i véi sw

phuc vu ctia co quan hanh chinh nha nuwéc (SIPAS). Tt d6, gia thuyét H1 duoc dé xuat:

Gia thuyét H1: Khd ning tiép can dé dang ciia DVHCC dnh hudng thudn chiéu dén sw hai long
ctia nguoi din.

Yéu td con nguoi ¢ tam quan trong rat 16n quyét dinh dén chat luong DVHCC [6]. Mot s6
nghién cttu trude day da chi ra rang kha ndng chuyén moén ctia CBCC chinh 1a chia khéa dan dén
viéc cung cap dich vu chat lwgng [7]. Cac hanh vi ting xtr cia CBCC khi tiép xtic véi cong dan va
t0 chite thuc su 1a quan trong boi vi ho tryee tiép cung cap dich vu. Khi CBCC tiép xuc, giao tiép
v6i cong dan mot cach than thién va vui vé la mot yéu td quan trong gép phan vao viéc nang cao

chat luong dich vu [8].

Nhén s hanh chinh la tiéu chi hét sttc quan trong, thé hién tinh quyét dinh trong DVHCC.
Néu can b, cong chire (CBCC) ¢6 pham chat, trach nhiém, du nang lwc nhat 1a kj nang, nghiép vu
s€ hoan thanh t6t nhiém vu dwgc giao. Nghién cttu ciia Rodriguez cling da cho thay yéu td chat
luong cong chirc c6 tuong quan dén su hai long ctia nguoi dan [5], dong thoi viéc cai thién thai
do6 giao tiép, tinh than phuc vu va nang luc giai quyét cong viéc ciing la nhiing yéu t6 nang cao

chat lwong phuc vu nguoi dan theo chi s6 SIPAS. Tt d6, gia thuyét H2(a) dwoc d€ xuat:

Gia thuyét H2(a): Nang lwc, thdi d¢ ciua CBCC dnh hwong thudn chiéu dén sw hai long ciia ngueoi
dan

Chat lvgng doi ngti CBCC bén canh anh huwong truc tiép dén sy hai long cua nguoi dan thi
ciing anh huong dén két qua cua viéc thuwe hién DVHCC béi vi con nguoi la yéu td quyét dinh
dén chat luong cong viéc [9]. Isaac Mwita [10] cho rang c6 ba yéu t§ quan trong trong mo hinh
cung cap DVHCC bao gom: Céc yéu t6 dau vao; hanh vi va két qua. Cac yéu t6 dau vao la con
nguoi, co so vat chat (CSVC), muc tiéu, cic tiéu chudn, luat 1§, diéu kién lam viéc, hudng dan...
Hanh vi 1a cach thie thuc hién cac hoat ddng cung tng dich vu. Két qua cung cap dich vu la
nhitng su kién xay ra trong twong lai, sau khi hanh vi duoc thuc hién. Nhu vay, cac yéu té dau
vao sé anh huong dén hanh vi va hanh vi sé anh hudng dén két qua cung cap dich vu. Ttr d6, gia
thuyét H2(b) duoc dé xuat:
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Gia thuyét H2(b): Nang lwc, thdi dj ciia CBCC dnh hwéng thudn chiéu dén két qua cung cdp
DVHCC

Quy trinh TTHC 1a nhén t6 ¢6 anh huwong manh hay c6 y nghia quan trong nhat dén muc
dd hai long ctia nguoi dan. Néu cac van ban huéng dan TTHC st dung ngdn ngit phu hop véi
trinh d9 cta cong dan, thu tuc va quy trinh don gian, rd rang, dé hiéu sé nang cao muitc d6 hai
long ctia nguwoi dan khi str dung cac DVHCC. Nghién cttu cia Rodriguez da cho thay yéu to quy
trinh cung cap dich vu c6 twong quan dén su hai long cua nguoi dan [5]. T d6, gia thuyét H3(a)

duoc dé xuat:

Gia thuyét H3(a): Quy trinh cung cdp DVHCC dnh hwéng thudn chiéu dén sw hai long ciia nguoi

dan.

Két qua cung cdp DVHCC chju anh huong truc tiép bdi cac quy trinh ma DVHCC dang
cung cap. Néu cdc quy trinh, TTHC, biéu mau don gian, dé thuc hién thi viéc x ly ctia can b
hanh chinh dé dang va nhanh chéng. Nho vay két qua giai quyét cong viéc sé nhanh hon. Mot s&
nghién ctru da chi ra rang, nho viée cai cach TTHC ctia cac co quan chinh phti nén két qua thuc
hién cac DVHCC da duoc cai thién thé hién qua d¢ tin ciy va thoi gian hoan tra cac két qua cua
DVHCC [11].

Thoi gian giai quyét ho so duoc niém yét cong khai, rd rang trong cac TTHC thi nguoi dan
6 thé giam sat va danh gia két qua thwe hién cac DVHCC cuia CBCC. Bén canh do6, viéc cong bo
thoi gian giai quyét cac TTHC sé tao ra 4p luc d€ cac CBCC tap trung giai quyét cong viéc va do
vay két qua giai quyét cac TTHC sé nhanh chéng va dap ting duoc mong doi ctia nguwoi dan.
Nghién cttu ctia Quynh Thu da cho thdy, quy trinh cung cap DVHCC ciing la nhan t6 c6 tac dong
tich cuc dén két qua va sy hai long ca ngudi dan d6i véi chat luong DVHCC [9]. O trung tam
hanh chinh céng tinh va cdp huyén, viéc giam sat thoi gian hoan tra cdc TTHC da khéac phuc kha
16n tinh trang cham tré trong giai quyét cac TTHC. Tl d6, gia thuyét H3(b) duoc dé xuat:

Gia thuyét H3b: Quy trinh cung cdp DVHCC dnh hwéng thudn chiéu dén két qua cung cip
DVHCC.

Két qua cung cap DVHCC thé hién qua thoi gian cho doi d€ tiép nhan va giai quyét ho so,
viéc tra két qua giai quyét ho so ¢ dam bao thoi gian quy dinh. Tiéu chi nay phan anh vé hoat
dong ctia doi ngtt CBCC trong viéc giai quyét nhitng nhu cau ctia dan. Yéu cau d6i véi qua trinh
nay la phai dugc dién ra mot cach dan chti va cong bang, cong khai, minh bach vé thong tin; cach
tng xw lich thiép va dong cam véi khach hang; tin cay va san sang trong phuc vy; su hai long
trong cong viéc cia nhan vién, sy hai long cua khach hang. Nghién cttu ctia Lé Dan da cho thay
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yéu t0 thoi gian cung cdp dich vu va yéu t& xtr ly phan hoi kip thoi ¢é twong quan dén su hai long

cua nguoi dan [12]. Twe 46, gia thuyét H4 dugc dé xuat:
Gia thuyét H4: Két qua cung cdp dich vu anh hwong thudn chiéu dén sy hai long ctia nguoi din.

Co so ha tang gdm nha ctra, thiét bi, cong cu thong tin va cac phuong tién ky thuat khéc...;
ddc biét la nhitng trang thiét bi tai phong tiép dan - noi nguwoi dan tiép xuc voi co quan cong
quyén théng qua cac cong chirc hanh chinh. Néu phong tiép dan réng rai, duoc trang bi day du
cac yéu t6 nhu: anh sang, kiém soat tiéng on, nhiét do... sé tao cam gidc thoai mai cho nguoi dan
khi dén lam viéc v6i co quan nha nude. Két qua mot s6 nghién cteu da thuee hién cho thay, CSVC
la mot yéu td tao nén chat luong DVHCC va ciing la mot nhéan td tac dong dén sy hai long cua
nguoi dan [13, 14]. Tt d6, gia thuyét H5 duoc d€ xuat:

Gia thuyét H5: CSVC cia co quan hanh chinh anh hwéng thudn chiéu dén sy hai long ciia nguoi

dan.

10



jos.hueuni.edu.vn Tép 131, S6 54, 2022

. S

H2(a)
H2(b)
u
A
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Hinh 1. M6 hinh nghién ctu d€ xuét

3  Phuong phap nghién cttu

Trén co sé cac thang do duoc xay dung trén co so cac nghién cttu trede ddy vé DVHCC va
c6 diéu chinh dua trén két qua phong van cac chuyén gia d€ phu hop véi bdi canh nghién ctu,
bang cau hoi duoc thiét k& d€ thu thap thong tin vé danh gia ciia nguoi dan d6i voi chat luong
DVHCC tai Quang Binh bao gém hai phan chinh:

+ Phin A: Y kiéh vé cac nhan t& anh huwdong dén su hai long ctia nguoi dan vé chat luong
DVHCC do cac co quan quan ly cung cap. Cac cau hoi sé dugc thé hién trén thang diém Likert 5
muc d6. Vi cach thiét k&' bang cau hoi nhu vay, khach hang sé cho biét cdm nhén cua minh vé

cac thudc tinh chat lwong DVHCC béng cach khoanh tron vao con s thich hop. Qua dé sé gitip
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luwong hoa y kién cua nguoi duoc diéu tra, ddng thoi sit dung diém so Likert d€ kiém dinh thong

ké va phan tich s6 liéu da bién trong viéc danh gia su hai long ctia khach hang vé sau.

+ Phin B: Thong tin vé€ nguoi dwgc hoi. Nguoi duoc phong van sé yéu cau tra 101 vé cac

thong tin lién quan ban than nhu: gidi tinh, trinh d6 chuyén moén, d6 tuoi.

Trong nghién ctru nay, tdp hop mau nghién cttu 1a cd nhan tham gia vao qué trinh giao
dich cac DVHCC tai Quang Binh tai cac dia phuong dai dién bao gdm: Trung tdm hanh chinh
cong tinh Quang Binh va trung tdm hanh chinh mot ctta 6 cac huyén: Lé Thay; Quang Ninh; B&
Trach; Quang Trach; Tuyén Hda va thanh phd Bong Hoi.

Theo Hair [15], kich thudc mau t6i thiéu d6i véi phan tich da biéh 1a 100, t&t hon 1a 150 va
ti 1¢ quan sat (Observations)/bién do luong (Items) la 5:1, nghia la 1 bién do luong can t6i thiéu la
5 quan sat. Md hinh nghién ctru dé xuat c6 30 biénh quan sat nén s6 mau t6i thidu 1a 150. Theo
Gerbing va Anderson [16], trong tng dung nghién ctru thuec tién, cd mau thuong 1a 150 hoic 16n
hon 1a can thiét d€ c6 duoc udc lugng cac thong s6 voi sai s6 chuan nho. Nhu vay, véi quy md
mau 1a 275, c6 thé két luan c& mau du 16n d€ chay m6 hinh, phit hop véi muc tiéu nghién ctu
cuia d¢€ tai.

S0 liéu diéu tra sau khi thu thap dwoc lam sach di liéu b:lfmg céach loai bo cdc mau khong
phtt hop do nguoi dugc hoi khong tra 1oi day du cac thong tin va khdng 6 dd tin cay; O budc
tiép theo, cac m6i quan hé gitra cac bién s6 nghién cttu sé dugce danh gid va do luong thong qua
phuwong phap phan tich ciu trac tuyén tinh binh phuong tiing phan nho nhat (PLS-SEM). Phan
mém thong ké SmartPLS 3.0 st dung thudt toan PLS (PLS Algorithm) d€ phan tich d6 chinh xac
cua cac thang do, gia tri R? va 2. Phuong phép Bootstrapping duoc thue hién dé kiém dinh muc y
nghia ctia cac hé s6 duong dan. Quy trinh dénh gid két qua thuc hién qua hai budc: (1) Panh gia
mo6 hinh do luong (Evaluation of Measurement Models) va Danh gia m6 hinh ciu trac
(Evaluation of the Structural Model).

4 K&t qua nghién ctru
41 Danh gia m6 hinh do luong

MO0 hinh do luvong duoc danh gid dua trén cac tiéu chi: (1) B9 tin cay nhat quan noi tai, (2)

Gia tri hoi tu, (3) Gia tri phan biét va (4) Do tim da cng tuyén.

Viéc danh gia d6 tin cady nhat quan ndi tai dugc thuc hién thong qua hai chi sd'1a Cronbach's
Alpha va D9 tin cay tong hop (Composite Reliability). Cronbach's Alpha va D¢ tin cay tong hop
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Bang 1. Bang tinh chi tiét chi s6 Cronbach's Alpha va D¢ tin ciy tong hop

Cronbach's Alpha P9 tin ciy tong hop
CBCC 0,896 0,918
csve 0,893 0,916
KQDV 0,862 0,906
TCDV 0,761 0,834
TTHC 0,847 0,898
HLDV 0,870 0,920

Ngudn: Két qua xtt 1y 6 liéu diéu tra tir phdn mém Smart-PLS 3.0

chi ra cac bién trong thang do c6 hoi tu vao mét ciu tric tiém an duy nhét. Thang do sé dat yéu
cau néu hé sd Cronbach's Alpha va chi s6 D¢ tin cay téng hop > 0,7 [17]. Két qua xt ly s liéu &
Bang 1 da cho thdy chi s6 Do tin cay tong hop déu 16n hon ngudng cho phép, diéu d6 khiang dinh
thang do dam bao d6 tin cay.

Viéc danh gid gia tri hoi tu cua cac bién tiém 4n dua trén cac chi s6 hé sd tai nhan t6 bén
ngoai (Outer loadings) va phuong sai trich AVE. Néu hé so tai nhan t6 bén ngoai cia moét bién
> 0,7 thi duoc tinh la ly twong, hé so tai thap (nho hon 0,4) sé bi loai va khoang gitra 0,4 dén 0,7
nén dugc xem xét truede khi x6a. Két qua ¢ Bang 2 cho thdy, hé so tai nhan td ctia cac bién déu lon
hon 0,7 ngoai trix 2 bién TCDV1 va TCDV3 ¢4 gid tri 0,675 va 0,641. Sau khi loai bién TCDV3 do
su dong gop gid tri ndi dung thap thi két qua hé so tai nhan t6 dugc thé hién ¢ Bang 2.
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Bang 2. Hé s6 tai nhan t6 (Outer Loadings) clia cdc bién quan sat

CBCC csvC KQDV Tcpv ~~ TTHC ~ HLDV

CBCC1 0,723
CBCC2 0,829
CBCC3 0,834
CBCC4 0,799
CBCC5 0,787
CBCC6 0,723
CBCC7 0,789
csvcl 0,770
csve2 0,777
Ccsva3 0,764
CSvC4 0,701
CSVC5 0,831
CSVCe 0,832
csvery 0,785

KQDV1 0,788

KQDV2 0,883

KQDV3 0,854

KQDV4 0,833

TCDV1 0,678

TCDV2 0,712

TCDV4 0,790

TCDV5 0,731

TTHC1 0,795
TTHC2 0,875
TTHC3 0,880
TTHC4 0,758

HLDV1 0,858
HLDV2 0,911
HLDV3 0,903

Nguon: Két qua xtr ly s6'liéu diéu tra tir phadn mém SmartPLS 3.0
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Average Variance Extracted (AVE)

Average Variance Extracted (AVE)

CBECC

HLDW

KQDw

TCDW

TTHC

Hinh 2. Phuong sai trich AVE

Nguén: Két qua xtt 1y s liéu diéu tra tir phan mém SmartPLS 3.0

Theo Fornell va Larcker, gid tri ctia tdng phuong sai trich AVE phai bang hoic trén 0,5 thi dat yéu

cau, nghia la bién tiém an c6 thé giai thich dwgc hon mot nira phuong sai cia nd véi trung binh.
Néu AVE nho hon 0,5 thi nhén t6 hodc bién tiém an dé thuong bi xem xét loai bo ra khoi mo hinh
nghién ctru [17]. Két qua & Hinh 2 cho thay gid tri phuong sai trich dwoc trung binh (AVE) dao
dong tir 0,502 dén 0,794 déu 16n hon 0,5. Do d6, két qua kiém dinh d¢ hoi tu cuia thang do déu dat

yéu cau.

Theo két qua vung diéu kién ctua Fornell va Larcker tir Bang 3, tat ca cac can bac hai cua
AVE déu c6 hé s6 cao hon 0,5 (ttr 0,729 dén 0,891) dat yéu cau. Ngoai ra, trong tirng nhan to, can

bac hai cia AVE déu c6 gia tri cao hon hé s6 twong quan cuia cdc nhan t6 khac trong cuing mot

cot. Do d9, cac nhan t6 déu dat gia tri phan biét [17].

Bang 3. Bang hé s tai chéo cac nhan to

CBCC CSsvcC HLDV KQDV TCDV TTHC
CBCC 0,784
CsvC 0,211 0,781
HLDV 0,730 0,294 0,891
KQDV 0,384 0,135 0,484 0,840
TCDV 0,234 0,037 0,247 0,216 0,729
TTHC 0,265 0,209 0,347 0,233 0,224 0,829
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Bang 4. Hé s6 phong dai phuong sai (VIF)

Bién Hé s6 VIF Bién Hé s6 VIF
CBCC1 1,618 KQCV1 1,855
CBCC2 2,338 KQCV2 2,785
CBCC3 2,398 KQCV3 2,254
CBCC4 2,184 KQCV4 1,792
CBCC5 2,085 TCDV1 1,471
CBCCé6 2,020 TCDV2 1,598
CBCC7 2,340 TCDV4 1,395
CSvC1 1,981 TCDV5 1,332
Ccsve2 2,093 TTHC1 1,600
CSvC3 2,106 TTHC2 3,023
CSvC4 1,675 TTHC3 3,027
CSVC5 2,661 TTHC4 1,606
CSVCe6 2,808 HLDV1 1,975
csvCy 2,194 HLDV2 2,660

HLDV3 2,572

Ngudn: Két qua xtt 1y s6'liéu diéu tra tie phan mém SmartPLS 3.0

Hién tuong da cong tuyén trong mo hinh cau truc duoc danh gia qua hé s6 phong dai
phuong sai (Variance Inflation Factor — VIF). Néu hé s6 phong dai phuong sai khong vuot qua
nam thi mo hinh dugc xem nhu khong vi pham da cdng tuyén [18].

Két qua bang thong ké & Bang 4 cho thay cac bién quan sat trong md hinh nghién cttu khong
bi hién twong da cong tuyén do hé s6 phdng dai phuong sai < 5, do vdy mé hinh thoa man diéu

kién d¢€ thyc hién céc phan tich tiép theo.

4.2  Panh gia m6 hinh cdu triac va ki€m dinh gia thuyét

Sau khi thiee hién phan tich m6 hinh do Iwong, mo hinh cau tric dwoc phan tich dé wéc
luong cu thé moi quan hé gitta cac bién tiém an. Danh gia két qua mod hinh cau tric duoc thuee
hién thong qua phan tich phi tham s6 (kiém dinh Bootstrap).

Nghién cttu nay thuc hién Bootstrap 5000 1an nhu khuyén cdo da thuc hién [19], viéc danh
gia mo hinh do luwong bao gom cac ndi dung sau: (1) Panh gia su phut hop ctia m6 hinh, (2) Po
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luwong hé s6 R? va (3) Kiém dinh gia thuyét nghién ctru bang hé s6 duong dan Path Coefficient va
gia tri T-value.
bé do lwong mic d6 phu hop cuia md hinh véi thue t&€ nghién ctru, chi s6 SRMR

(Standardized Root Mean Square Residual) can duoc xem xét. Két qua bang 5 cho thay, gia tri
SRMR = 0,06 < 0,08 cho thdy m6 hinh cau truc 1a phtt hop véi bo dir liéu [20].

TCoW TCDW2 TCDWA TCDVE

HLDVT

HLDWZ

HLDW3

Hinh 3. Két qua kiém dinh mo hinh

Bang 5. Danh gia sit pht hop ctia mé hinh

Chi sé Estimated Model
SRMR (Standardized Root Mean Square Residual) 0,06
d_ULS 1,70
d_G 0,92
Chi-Square 1300,93
NFI 0,74

Ngudn: Két qua xtt 1y s6'liéu diéu tra tir phdn mém SmartPLS 3.0
17
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Bang 6. Tém tat két qua md hinh ciu tric

Gia thuyét Méi quan hé Heé s6 t-value Két luan
H1 TCDV ->HLDV 0,036 0,839 Bdc bé
H2a CBCC -> HLDV 0,660 12,947 Chép nhan
H2b CBCC -> KQDV 0,347 6,179 Chép nhan
H3a TTHC -> HLDV 0110 4,564 Chép nhan
H3b TTHC -> KQDV 0,141 2,963 Chép nhan
H4 KQDV -> HLDV 0,209 2,243 Chép nhan
H5 CSVC -> HLDV 0,117 2,709 Chép nhan

Két qua dd chinh xac dw doan ctia m6 hinh (R?) dwoc trinh bay trong Hinh 3 cho thdy céc
bién trong mo hinh giai thich duoc 60,5% su bién thién cta sy hai long ctia nguoi dan doi voi
DVHCC. Ngoai ra, hai yéu t& ning lwc caa CBCC va sy dé dang trong TTHC c6 anh huéng
khoang 16% s bién thién ctua Két qua giai quyét TTHC. Diéu nay c6 nghia la chat lwong dich vu
tac dong dén bién trung gian (két qua giai quyét TTHC) va sau d6 cung tac dong t6i su hai long
ctla nguoi dan.

Két qua cua mé hinh dé xuédt duoc thé hién trong Bang 6 cho thay ngoai trir yéu t6 Tiép
can dich vu (TCDV), cac yéu td con lai ¢ hé s6 + véi mutc y nghia <1% da cho thay cac yéu td nay

o tac dong tich cuc toi sy hai long ctia ngwoi dan.

Gia thuyét H2a cho rang nang luc phuc vu ctia CBCC ¢6 tac dong tich cuc dén su hai long
cua nguoi dan doi voi DVHCC. Két qua uwdc luong trong Bang 6 cho thay hé s6 tac dong ctia yéu
t0 nay dén su hai long ctia nguoi dan 1a 0,66 (p <0,000). M6i quan hé gitra nang luc phuc vy, thai
dd tng xtt ddi véi sy hai long ctia ngudi dan da duoc Cao Duy Hoang va Lé Nguyén Hau [21],
Nguyén Htru Diing [22], Chatzoglou va cs. [23], Pham Thi Hué va Lé Dinh Hai [24] nghién cttu
& cac bdi canh va linh vuc khac nhau. Két qua nghién ctu ctia cic tac gia nay déu khang dinh
rféng nang lwc phuc vu CBCC c6 tac dong tich cuc dén su hai long. D6i véi loai hinh DVHCC,
nang lwc, hanh vi ctia can bd tiép xuc truc tiép voi cong dan thuc sw 1a quan trong boi vi ho cung
cap dich vu truce tiép. Do d6, d6i xtt, phuc vu cong dan mot cach chinh xac, vui vé than thién la
mot yéu t& quan trong nham nang cao chat luong dich vu cling nhu sy hai long ctia nguoi dan.
Bén canh d6, nang lic chuyén moén cua can b phuc vu dan chinh la chia khoa dan dén viéc nang
cao chat luong DVHCC nham cai thién su hai long cua khach hang.

Bén canh d6 nang luc CBCC anh hudng dén két qua giai quyét cac TTHC véi hé sd tac
dong cta yéu td nay dén két qua giai quyét DVHCC la 0,347 (p <0,000). Nhu vay, gia thuyét H2b
duoc chdp nhéan diéu nay c6 nghia l1a nang luc caia CBCC ¢6 anh huong dén két qua cung cap
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DVHCC. Két qua nay phu hop vdi cac nghién ctru da thuce hién trude day vé médi quan hé gitra
két qua cung ttng DVHCC va néng luc cia cac CBCC [21, 22].

Quy trinh cung cap dich vu bao gom cac van dé lién quan dén TTHC, su phan héi cta co
quan hanh chinh d6i véi nguoi dan trong qua trinh cung cap DVHCC c6 anh huong dén sy hai
long ctia khach hang. Két qua wdc lugng cac tham sd trong bang 6 cho thdy yéu td nay tac dong
tich cuc dén sy hai long ctia khach hang véi mie do tac dong la 0,110 (p <0,05). Nhu vay, gia
thuyét H3a duoc chdp nhan nhu ky vong ban dau. Hay néi cach khéc, tir két qua nghién ctru cho
thay mdi khi khach hang danh gia cao quy trinh cung cap dich vu va su phan hoi trong qua trinh

cung cdp dich vu thi ho sé tang mutic d6 hai long véi dich vu.

Két qua cung cap dich vu chiu tadc ddong bdi quy trinh va TTHC [25]. Néu quy trinh thu tuc
don gian, sy phan héi trong qua trinh cung cdp dich vu nhanh chdng sé lam gia tang muic d6 dat
két qua giai quyét TTHC nhw mong mudn. Két qua phén tich cho thdy, thanh phan nay c6 tac dong
tich ceee dén két qua cung cap dich vu voi hé s6 tac dong la 0,141 véi gia tri t-value = 2,963 > 1,96,
do d¢, gia thuyét H3b duoc chap nhéan. Diéu nay c6 nghia la quy trinh, TTHC don gian, rd rang c6

tac dong dén két qua cung cap dich vu.

Thanh phan phuwong tién hitu hinh nhe CSVC; hé thong thong tin ¢ tac dong tich cuc dén
su hai long ctia nguoi dan (hé s6 tac dong la 0,117, véi mic y nghia <0,01) Qua d6 cho thdy néu
phuong tién hitu hinh va cu thé 1a CSVC cang hién dai s€ gitp cho dich vu ngay cang dugc nhanh
hon, déng thoi giam dwoc thoi gian di lai cho ngroi dan ching han nhw hién naynguoi dan vira

6 thé thye hién tht tuc dang ky truc tiép vira c6 thé dang ky qua mang.

Tuy nhién, chua cé bang chiing thong ké ting ho gia thuyét H1: Tiép can dich vu c6 anh
huong dén sy hai long cuanguoi dan. Diéu nay c6 nghia 1a mic d9 tiép can cac thong tin ctaa
nguoi dan do6i voi cac TTHC khong tac dong dén su hai long ctia nguoi dan vé chat lwong DVHCC.
Két qua nay duoc giai thich boi su dé dang thu thap cac thong tin lién quan dén TTHC ctia nguoi
dan. Ching han trudc khi t& chitc, ca nhan dén lién hé véi co quan hanh chinh nha nuée néu ho

da c6 thé chuan bi cac thong tin lién quan dén TTHC; quy trinh va thoi gian tra két qua.

Két qua phan tich mo hinh cau trtc tuyén tinh cho thay, su cam thong va nang luc ctuia
CBCC c6 anh hudng rat 16n dén sy hai long cua nguoi dan dén chat lwong DVHHC. Diéu nay
doi hoi dia phwong can thuece thi cac chinh sach nhim nang cao nang luc va théi d6 phuc vu ctia
doi ngti CBCC tai bd phan hanh chinh mot ctra déc biét 1a cac can bo chuyén mon tham gia giai

quyét ho so tai cac phong, ban chitc nang thudc SO, nganh cap tinh, UBND cap huyén.

Bén canh yéu t6 con nguoi, cic TTHC ¢6 anh huong dén sy hai long cua nguoi dan khi st
dung DVHCC tai dia ban nghién ctru. Vi vay, cac S, nganh dia phuong can thuong xuyén ra
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soat, danh gia sy can thiét, tinh hop ly cua ting loai TTHC, trén co s6 d6 cit giam t6i da cac
TTHC c6 tinh chat reom ra, khong can thiét; don gian héa ho so, quy trinh va rat ngan thoi gian
giai quyét doi voi tat ca cac TTHC, nhat 1a TTHC lién quan dén linh vuyec tai nguyén — moi treong,
dau tw, kinh doanh nhu: cdp gidy chitng nhan quyén st dung dat; gidy phép xay dung; dang ky
kinh doanh; thadm dinh va phé duyét bao cao danh gia tac dong moi truong.

Viéc hoan thién CSVC trong d6 xay dung hé thong phan mém mot ctra dién tir, dam bao
tinh lién thong d€ thuc hién cac chirc nang can thiét trong qud trinh cung cdp DVHCC, bao gom:
Cung cdp dich vu cong truc tuyén muc do 3 va 4, trong do6 cd hd tro viéc thanh toan phi, 1é phi
truc tuyén; Ti€p nhan, xi ly phan anh, kién nghi do nguoi dan gui téi co quan nha nudc trong
qua trinh thuc hién TTHC la mot diéu rat can thiét nh3m nang cao su tién 1oi va hai long khi st

dung DVHCC ctia nguoi dan trong thoi gian toi.

5 Kétluan

Nang cao chat lwong DVHCC la mét trong nhitng nhiém vu trong tam cta cac cap chinh
quyén tir Chinh pht dén cap dia phuong nham xay dung nén hanh chinh lanh manh, minh bach,
tao diéu kién thuén loi cho cong ddng xa hoi duoc huong loi nhitng dich vu tot nhat. O cap d6
dia phuong, viéc nang cao chat lwuong DVHCC dugc xem nhu mot dong lwc va don bdy manh
mé dé thic ddy tang trudng kinh té' va gdp phan nang cao nang luc canh tranh cting nhu uy tin,
vi thé' va thuong hiéu cia mot dia phuong. Két qua nghién cttu da cho thay, chat lwong DVHCC
gom bon thanh phan c6 anh hudng dén sy hai long ctia nguoi dan trong dé yéu to chat luong
CBCC ¢6 anh huong nhiéu nhat. Day chinh 1a co s& quan trong dé€ chinh quyén tinh Quang Binh
tap trung cac giai phap nham cai thién chat lugng DVHCC va lam hai long nguoi dan trong thoi
gian toi. Tuy vay, nghién cttu nay ciing khong tranh khoi mét s& han ché nhu muitc d6 danh gia
vé chat luong DVHCC ctia d6i twgng khao sat c6 thé khac nhau do su trai nghiém khong dong
déu vé DVHCC gitra cac do6i twong khao sat, Thém vao dd, viéc so sanh danh gia chat luong
DVHCC gitra cac cap chua thyc hién duwoc do quy mo mau cac nhém cb su khéc biét kha 16n.
Day ciing 14 goi y dé nhiing nghién cttu tiép theo cAn md rong quy md mau theo huéng can d6i
s6 mau gifta cac cap chinh quyén cung cdp DVHCC, tir d6 c6 su so sanh danh gia sy khac nhau
trong danh gia cia nguoi dan dé dua ra cac giai phap cu thé hon.
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