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giöõa chaát löôïng dòch vuï haønh chính coâng vôùi söï haøi 
loøng vaø tín nhieäm cuûa ngöôøi daân - nghieân cöùu tröôøng 
hôïp tænh Traø Vinh laø caàn thieát; töø ñoù, ñeà xuaát moät 
soá haøm yù chính saùch nhaèm naâng cao söï haøi loøng cuûa 
ngöôøi daân ñoái vôùi dòch vuï haønh chính coâng cuûa tænh 
Traø Vinh trong thôøi gian tôùi.

CÔ SÔÛ LYÙ THUYEÁT VAØ MOÂ HÌNH NGHIEÂN CÖÙU

Cô sôû lyù thuyeát
Chaát löôïng dòch vuï haønh chính coâng: Theo 

Wisniewski vaø Donnelly (1996), chaát löôïng dòch vuï 
(service quality) laø möùc ñoä ñaùp öùng cuûa dòch vuï vôùi 
nhu caàu hoaëc mong ñôïi cuûa khaùch haøng. Töông töï, 
Donnelly vaø coäng söï (1995) cho raèng, cung caáp chaát 
löôïng cao vaø hieäu quaû dòch vuï coâng khoâng ñôn giaûn. 
Noù lieân quan ñeán vieäc thieát laäp caùc toå chöùc cuûa chính 
quyeàn vôùi caùch tieáp caän thích hôïp vôùi nguoàn löïc ngaân 

GIÔÙI THIEÄU

Thôøi gian qua, tænh Traø Vinh ñaõ taïo 
moïi ñieàu kieän thuaän lôïi cho toå chöùc, 
ngöôøi daân giaûm chi phí, tieát kieäm thôøi 
gian khi ñeán lieân heä vaø giaûi quyeát thuû 
tuïc haønh chính vôùi caùc cô quan nhaø nöôùc. 
Beân caïnh nhöõng keát quaû ñaït ñöôïc, coâng 
taùc caûi caùch haønh chính vaø hoaït ñoäng 
cuûa boä maùy quaûn lyù nhaø nöôùc treân ñòa 
baøn tænh Traø Vinh vaãn coøn nhöõng toàn taïi, 
haïn cheá, ñoù laø: giaûi quyeát thuû tuïc haønh 
chính cuûa ngöôøi daân, doanh nghieäp ñoái 
vôùi moät soá lónh vöïc coøn chöa thoûa ñaùng; 
chaát löôïng ñoäi nguõ coâng chöùc, vieân chöùc 
cuûa moät soá cô quan, ñôn vò chöa ñoàng 
ñeàu, chöa theo kòp vôùi yeâu caàu nhieäm 
vuï. Do ñoù, vieäc nghieân cöùu moái quan heä 
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Summary
Through a survey of 300 people, the authors analyze the relationship between the quality of 
public administrative services and the satisfaction and trust of people in Tra Vinh province. 
The research result points out some factors creating positive influences on their satisfaction 
and trust, which are (1) Tangibles; (2) Procedures; (3) Functional structure. From this 
finding, the author proposes policy implications to improve and enhance the quality of public 
administrative services to better serve the needs of people.
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thöïc teá taïi Traø Vinh, nhoùm taùc giaû ñeà xuaát 
moâ hình nghieân cöùu nhö Hình 1.

Giaû thuyeát nghieân cöùu ñöôïc ñöa ra 
nhö sau:

H1: Phöông tieän höõu hình aûnh höôûng 
tích cöïc ñeán Söï haøi loøng cuûa ngöôøi daân.

H2: Quy trình thuû tuïc aûnh höôûng tích 
cöïc ñeán Söï haøi loøng cuûa ngöôøi daân.

H3: Cô caáu chöùc naêng aûnh höôûng tích 
cöïc ñeán Söï haøi loøng cuûa ngöôøi daân.

H4: Söï haøi loøng aûnh höôûng tích cöïc 
ñeán Söï tín nhieäm cuûa ngöôøi daân.

Phöông phaùp nghieân cöùu
Taùc giaû söû duïng phöông phaùp choïn 

maãu thuaän tieän vaø ñöôïc tieán haønh khaûo 
saùt trong thaùng 4/2021, vôùi 300 phieáu 
khaûo saùt phaùt ra vaø thu veà 300 phieáu hôïp 
leä. Ñeå ñaûm baûo tính ñaïi dieän cho toaøn 
Tænh, thì caùc phieáu khaûo saùt ñöôïc phaân 
boå ñeàu cho 8 huyeän: Caàu Ngang, Duyeân 
Haûi, Traø Cuù, Chaâu Thaønh, Caàu Keø, Tieåu 
Caàn, Caøng Long vaø TP. Traø Vinh.

Nhoùm taùc giaû söû duïng kieåm ñònh 
Cronbach’s Alpha, phaân tích nhaân toá 
khaùm phaù (EFA), phaân tích nhaân toá khaúng 
ñònh (CFA) vaø moâ hình caáu truùc tuyeán tính 
(SEM). Thang ño ñöôïc chuyeån theå thaønh 
baûng caâu hoûi vôùi thang ño Likert 5 möùc 
ñoä, khaûo saùt tröïc tieáp ngöôøi daân treân ñòa 
baøn tænh Traø Vinh nhaèm thu thaäp döõ lieäu 
sô caáp phuïc vuï cho phaân tích ñònh löôïng.

KEÁT QUAÛ NGHIEÂN CÖÙU

Kieåm ñònh ñoä tin caäy thang ño 
(Cronbach’s Alpha)

Keát quaû phaân tích Cronbach’s Alpha 
töø 31 bieán quan saùt cho thaáy, caùc bieán 
quan saùt HH1, HH6, QT5, QT6, CN2, 
CN5, HL1 bò loaïi, vì heä soá töông quan < 
0,3 vaø bieán quan saùt TN4 cuõng loaïi, vì coù 
heä soá Alpha > heä soá Alpha toång theå. Coøn 
laïi 23 bieán quan saùt ñeàu ñaït yeâu caàu caùc 
heä soá Cronbach’s Alpha ≥ 0,6; Caùc heä soá 
töông quan bieán toång ñeàu > 0,3. Sau böôùc 
kieåm ñònh naøy, caùc thaønh phaàn nhaân toá 
ñeàu thoûa maõn ñieàu kieän kieåm ñònh ñeå söû 
duïng trong böôùc phaân tích EFA (Baûng 1).

Phaân tích EFA
Keát quaû phaân tích cho thaáy, heä soá 

KMO = 0,878 ñaït yeâu caàu ≥ 0,5; möùc yù 
nghóa cuûa kieåm ñònh Bartlett = 0,000 ñaït 
yeâu caàu ≤ 0,05; Toång phöông sai trích 
ñöôïc laø 71,238 % ≥ 50%; soá löôïng nhaân 
toá ruùt trích ñöôïc laø 5, phuø hôïp vôùi giaûi 
thuyeát veà thaønh phaàn thang ño, coù giaù trò 
Eigenvalues laø 1,242 > 1,0, ñaït yeâu caàu. 
Heä soá taûi nhaân toá ñeàu > 0,5 (Baûng 2), neân 

saùch coù haïn, coù coâng ngheä hieän ñaïi vaø coù ñaïo ñöùc, cung 
caáp dòch vuï vaø saép xeáp ñuùng ngöôøi, ñuùng choã ñeå ñaùp 
öùng nhu caàu cuûa coâng daân.

Theo Leâ Chi Mai (2003), dòch vuï haønh chính coâng 
laø loaïi hình dòch vuï coâng do cô quan haønh chính nhaø 
nöôùc cung caáp phuïc vuï yeâu caàu cuï theå cuûa coâng daân 
vaø toå chöùc döïa treân quy ñònh cuûa phaùp luaät. Saûn phaåm 
cuûa dòch vuï döôùi daïng phoå bieán caùc loaïi vaên baûn maø 
toå chöùc, caù nhaân coù nhu caàu ñöôïc ñaùp öùng, caû moät quaù 
trình hoaït ñoäng ñeå coù theå ban haønh caùc giaáy tôø naøy.

Söï haøi loøng: Theo Ferh vaø Russell (1984), söï haøi 
loøng laø söï phaûn öùng cuûa chuû theå söû duïng dòch vuï ñoái 
vôùi vieäc ñöôïc ñaùp öùng nhöõng mong muoán maø hoï ñaõ 
ñònh hình töø ñaàu. Ñoái vôùi lónh vöïc quaûn lyù coâng, söï haøi 
loøng cuûa ngöôøi daân thöïc chaát laø caùch maø hoï ñaùnh giaù veà 
hieäu quaû thöïc hieän dòch vuï cuûa caùc ñôn vò dòch vuï haønh 
chính (Wisniewski vaø Donnelly, 1996).

Tín nhieäm: Ñoái vôùi lónh vöïc quaûn lyù coâng, danh 
tieáng cuûa saûn phaåm dòch vuï hoaëc ñôn vò cung caáp dòch 
vuï aûnh höôûng ñeán söï tính nhieäm cuûa ngöôøi daân ñoái vôùi 
toå chöùc chính quyeàn quaûn lyù dòch vuï (Rodriguez vaø 
coäng söï, 2009).

Moái quan heä giöõa chaát löôïng dòch vuï haønh chính 
coâng, söï haøi loøng vaø tín nhieäm

Ñinh Phi Hoå vaø coäng söï (2020) cho bieát, nhaân toá Hình 
aûnh vaø Chaát löôïng dòch vuï ñaõ kieåm duyeät moái lieân heä 
giöõa Söï haøi loøng vaø Tín nhieäm cuûa ngöôøi daân. Söï haøi 
loøng cuûa ngöôøi daân khi söû duïng dòch vuï haønh chính lieân 
quan chaët cheõ tôùi chaát löôïng dòch vuï, hình aûnh vaø söï tín 
nhieäm; Hình aûnh moät phaàn ñoùng vai troø trung gian vaø 
kieåm duyeät giöõa söï haøi loøng vaø tín nhieäm cuûa ngöôøi daân.

Donnelly vaø coäng söï (1995); Rodriguez vaø coäng 
söï (2009) laïi tìm ra söï taùc ñoäng cuûa söï haøi loøng vaø söï 
tín nhieäm cuûa ngöôøi daân ñoái vôùi toå chöùc chính quyeàn 
ñòa phöông. Nghieân cöùu cuûa Aaker vaø Biel (1992); 
Leutheser (1991) cuõng cho thaáy, caùc yeáu toá chaát löôïng 
dòch vuï cuûa caùc ñôn vò dòch vuï haønh chính coâng aûnh 
höôûng cuøng chieàu ñeán söï haøi loøng vaø söï tín nhieäm cuûa 
ngöôøi daân ñoái vôùi toå chöùc chính quyeàn ñòa phöông.

Moâ hình nghieân cöùu
Treân cô sôû tham khaûo caùc nhaân toá trong moâ hình moái 

quan heä giöõa chaát löôïng dòch vuï haønh chính coâng, hình 
aûnh, haøi loøng vaø tín nhieäm cuûa ngöôøi daân cuûa Ñinh Phi Hoå 
vaø coäng söï (2020); moâ hình nghieân cöùu khaùm phaù veà chaát 
löôïng dòch vuï trong coâng chuùng Malaysia cuûa Arawati 
Agus vaø coäng söï (2007); moâ hình nghieân cöùu veà söï haøi 
loøng cuûa ngöôøi daân trong thöïc hieän caùc thuû tuïc haønh chính 
cuûa Nguyeãn Thò Thanh (2018), cuøng vôùi nhöõng ñaëc ñieåm 

HÌNH 1: MOÂ HÌNH NGHIEÂN CÖÙU ÑEÀ XUAÁT

Nguoàn: Ñeà xuaát cuûa taùc giaû, 2021
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khi caùc mong ñôïi cuûa hoï töø cô quan haønh chính ñeàu ñöôïc 
ñaùp öùng thì hoï seõ haøi loøng vôùi dòch vuï haønh chính. 

- Moái quan heä giöõa Phöông tieän höõu hình vôùi Söï haøi 
loøng coù möùc yù nghóa thoáng keâ (p < 5%), cho thaáy moái 
quan heä naøy aûnh höôûng maïnh ñeán Söï tín nhieäm cuûa 
ngöôøi daân tænh Traø Vinh thoâng qua bieán soá trung gian laø 
Söï haøi loøng ñoái vôùi dòch vuï haønh chính coâng; suy ra giaû 
thuyeát H1 ñöôïc chaáp nhaän. Ñieàu ñoù coù nghóa laø, phöông 
tieän höõu hình laø caùc trang thieát bò phuïc vuï ñaàu tieân cho 
ngöôøi daân khi ñeán söû duïng dòch vuï haønh chính coâng vaø 
khi chuùng caøng ñöôïc hieän ñaïi hoùa, thì seõ giuùp cho ngöôøi 

ñaït yeâu caàu. Ñaây laø cô sôû ñeå nhoùm nghieân 
cöùu tieán haønh phaân tích CFA vaø kieåm ñònh 
möùc ñoä phuø hôïp cuûa moâ hình ñeà xuaát.

Phaân tích CFA
Keát quaû phaân tích CFA cuûa moâ hình tôùi 

haïn (Hình 2) coù giaù trò p= 0,000 < 0,05; χ2 
(Chi-square) = 321,754; coù df = 218 baäc 
töï do; chæ soá CMIN/df = 1,476 < 3; chæ soá 
CFI = 0,976 ≥ 0,9; chæ soá TLI = 0,972; chæ 
soá GFI = 0,915 > 0,9; RMSEA = 0,040 < 
0,05. Caùc chæ soá thoûa maõn caùc yeâu caàu ñeå 
keát luaän thang ño ñaït tính ñôn höôùng.

Keát quaû phaân tích cuõng cho thaáy, heä 
soá ñoä tin caäy toång hôïp (CR) dao ñoäng 
töø 0,956 ñeán 0,884, thoûa maõn yeâu caàu ≥ 
0,60 vaø toång phöông sai trích dao ñoäng 
töø 72,6% ñeán 81,1% thoûa maõn yeâu caàu 
≥ 0,50. Hai chæ tieâu kieåm ñònh cho thaáy, 
thang ño caùc nhaân toá ñaûm baûo ñoä tin caäy.

Keát quaû phaân tích CFA coøn cho thaáy, 
taát caû caùc heä soá taûi chuaån hoùa coù giaù trò 
töø 0,657 ñeán 0,977 ñeàu ≥ 0,5. Do ñoù, coù 
theå keát luaän caùc bieán quan saùt duøng ñeå 
ño löôøng caùc nhaân toá vaø thaønh phaàn trong 
moâ hình nghieân cöùu ñaït giaù trò hoäi tuï.

Kieåm ñònh giaù trò phaân bieät giöõa caùc 
khaùi nieäm cho thaáy, caùc heä soá töông quan 
öôùc löôïng lieân keát vôùi sai soá chuaån (S. E) coù 
giaù trò p ñeàu < 0,05, neân heä soá töông quan 
r cuûa töøng caëp thang ño coù khaùi nieäm khaùc 
1 (≠ 1), töùc khoâng phaûi laø ma traän ñôn vò vaø 
coù yù nghóa thoáng keâ (p < 0,05). Do ñoù, coù 
theå keát luaän thang ño ñaït giaù trò phaân bieät.

Phaân tích moâ hình caáu truùc tuyeán 
tính (SEM)

Keát quaû kieåm ñònh moâ hình giaû 
thuyeát nghieân cöùu thoâng qua SEM nhö 
Hình 3. Vôùi giaù trò p= 0,000 < 0,05; χ2 
(Chisquare) = 336,809; coù df = 221 baäc 
töï do; chæ soá CMIN/df = 1,524 < 3; caùc 
chæ soá TLI = 0,970; chæ soá CFI = 0,973; 
chæ soá GFI = 0,912 > 0,9 ; RMSEA = 
0,042 < 0,05, cho thaáy caùc chæ soá thoûa 
maõn caùc yeâu caàu, ñeå keát luaän moâ hình 
phuø hôïp vôùi döõ lieäu chính thöùc.

Keát quaû nghieân cöùu chæ ra 3 nhaân toá 
aûnh höôûng tích cöïc ñeán söï haøi loøng vaø 
tín nhieäm, bao goàm: (1) Phöông tieän höõu 
hình; (2) Quy trình dòch vuï; (3) Cô caáu 
chöùc naêng ñaõ ñöôïc chaáp nhaän vôùi möùc yù 
nghóa ôû ñoä tin caäy 95%.

Keát quaû nghieân cöùu cuõng chæ ra raèng:
- Moái quan heä giöõa Cô caáu chöùc naêng 

vôùi Söï haøi loøng coù möùc yù nghóa thoáng keâ 
(β = 0,413, p = 0,000 < 5%). Nhö vaäy, giaû 
thuyeát H3 ñöôïc chaáp nhaän. Ñieàu naøy coù 
nghóa laø khi ngöôøi daân ñaùnh giaù toát nhaân toá 
naøy seõ laøm cho hoï caûm thaáy haøi loøng, töùc laø 

BAÛNG 1: KEÁT QUAÛ CRONBACH’S ALPHA CAÙC THANG ÑO

STT Thang ño Kyù 
hieäu

Soá bieán 
quan saùt

Heä soá 
Cronbach’s Alpha

Heä soá töông quan 
bieán - toång nhoû nhaát

1 Phöông tieän höõu hình HH 4 0,864 0,802
2 Quy trình thuû tuïc QT 4 0,838 0,773
3 Cô caáu chöùc naêng CN 5 0,883 0,849
4 Söï haøi loøng HL 4 0,861 0,821
5 Söï tín nhieäm TN 6 0,931 0,910

BAÛNG 2: MA TRAÄN ÑAËC TRÖNG CUÛA MOÂ HÌNH

Bieán quan saùt Thang ño
TN CN HH QT HL

TN2 0,951
TN7 0,926
TN1 0,873
TN3 0,827
TN6 0,798
TN5 0,777
CN6 0,890
CN3 0,825
CN4 0,824
CN7 0,791
CN1 0,769
HH5 0,878
HH3 0,845
HH2 0,820
HH4 0,807
QT1 0,861
QT4 0,827
QT2 0,799
QT3 0,798
HL4 0,849
HL5 0,837
HL2 0,831
HL3 0,763

Nguoàn: Keát quaû xöû lyù döõ lieäu khaûo saùt, 2021

HÌNH 2: KEÁT QUAÛ CFA CUÛA MOÂ HÌNH TÔÙI HAÏN

Nguoàn: Keát quaû xöû lyù döõ lieäu khaûo saùt, 2021
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haøi loøng vaø tín nhieäm cuûa ngöôøi daân treân 
ñòa baøn tænh Traø Vinh. Keát quaû nghieân 
cöùu cho thaáy, caùc nhaân toá: Phöông tieän 
höõu hình; Quy trình thuû tuïc; Cô caáu chöùc 
naêng coù söï aûnh höôûng cuøng chieàu vôùi 
Söï haøi loøng. Beân caïnh ñoù, Söï tín nhieäm 
cuõng chòu söï taùc ñoäng cuøng chieàu cuûa Söï 
haøi loøng.

Moät soá haøm yù chính saùch
Treân cô sôû keát quaû nghieân cöùu, ñeå 

naâng cao chaát löôïng dòch vuï haønh chính 
coâng treân ñòa baøn tænh Traø Vinh, nhoùm 
taùc giaû ñeà xuaát moät soá giaûi phaùp nhö sau:

(1) Ñoái vôùi Phöông tieän höõu hình: 
Caàn quan taâm ñeán: (i) Naâng cao tính 
hieän ñaïi caùc cô sôû vaät chaát, phöông tieän 
laøm vieäc; (ii) Heä thoáng veä sinh coâng 
coäng phuïc vuï ngöôøi daân khi ñeán söû duïng 
dòch vuï.

(2) Ñoái vôùi Quy trình thuû tuïc: Caàn 
hoaøn thieän vaø neân taäp trung vaøo: (i) 
Chuaån hoùa heä thoáng bieåu maãu gaén vôùi 
öùng duïng coâng ngheä thoâng tin theo höôùng 
ñôn giaûn, deã hieåu, roõ raøng; (ii) Thuï lyù hoà 
sô ñuùng quy trình coâng boá, tieán ñoä nhanh 
choùng ñuùng vôùi cam keát.

(3) Ñoái vôùi Cô caáu chöùc naêng: Caàn 
höôùng tôùi vieäc naâng cao hôn nöõa trình 
ñoä nghieäp vuï vaø kyõ naêng cuûa nhaân vieân; 
naâng cao thaùi ñoä nhieät tình vaø quan taâm 
ñeán khoù khaên cuûa ngöôøi daân veà hoà sô.

daân thoûa maõn ñöôïc nhu caàu vaø laøm cho hoï coù caùi nhìn 
tích cöïc hôn ñoái vôùi cô quan nhaø nöôùc taïi ñòa phöông. 

- Moái quan heä giöõa Quy trình thuû tuïc vôùi Söï haøi 
loøng ñöôïc ñaëc bieät chuù troïng vaø coù yù nghóa thoáng keâ (p 
= 0,014), neân giaû thuyeát H2 ñöôïc chaáp nhaän. Nghóa laø 
khi quaù trình thuï lyù vaø giaûi quyeát caøng nhanh choùng, 
chính xaùc, coâng khai minh baïch, thì ngöôøi daân caøng haøi 
loøng vaø söï tín nhieäm caøng taêng.

- Moái quan heä giöõa Söï haøi loøng vôùi Söï tín nhieäm (β 
= 0,437, p = 0,000) coù yù nghóa thoáng keâ (p < 5%). Ñieàu 
naøy cho thaáy, giaû thuyeát H4 ñöôïc chaáp nhaän. Keát quaû 
cho thaáy raèng, Söï haøi loøng coù taùc ñoäng roõ reät vaø cuøng 
chieàu vôùi Söï tín nhieäm cuûa ngöôøi daân.

KEÁT LUAÄN VAØ HAØM YÙ CHÍNH SAÙCH

Keát luaän
Nghieân cöùu thöïc hieän vôùi muïc tieâu phaân tích moái 

quan heä giöõa chaát löôïng dòch vuï haønh chính coâng vôùi söï 

HÌNH 3: KEÁT QUAÛ KIEÅM ÑÒNH MOÂ HÌNH GIAÛ THUYEÁT NGHIEÂN CÖÙU

Nguoàn: Keát quaû xöû lyù döõ lieäu khaûo saùt, 2021
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