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Abstract: This study examines factors affecting resident satisfaction of the quality of fishery
public services. The data collected from 398 interviewees living in Quang Ngai and Binh Dinh
provinces are processed with descriptive statistics, Cronbach's alpha, Exploratory Factor Analysis
(EFA), and multivariate regression analysis. It is indicated in the research that there are six factors
affecting resident satisfaction of the quality of fishery public services including: i) empathy; ii)
tangibles; iii) reliability; iv) responsiveness; v) assurance; and vi) transparence. Based on the
research results, a number of solutions have been proposed so as to improve resident satisfaction of
the quality of fishery public services.
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Do luong mirc do hai long cua nguoi dan
doi vai chat lugng dich vu cong phuc vu ngu nghiép
vung Duyén hai Nam Trung b0

Nguyén Danh Nam’, Uéng Thi Ngoc Lan

) Truong Bai hoc Tai nguyén va Moi truong
So 414 dwong Phu Dién, Qudn Bac Tiwr Liém, Ha Noi, Viét Nam

Nhan ngay 05 théng 02 nam 2021
Chinh sira ngay 13 thadng 4 nam 2021; Chap nhan dang ngay 25 thang 6 nam 2021

Tém tit: Muyc dich cua nghién ctru 13 kiém tra cac yéu td anh huong dén muc d6 hai long cua
ngudi dan dbi v&i chét luong dich vu cong phuc vu ngu nghiép. Dit liéu thu dugc tir 398 ngudi dan
khao sat tai 2 tinh Quang Ngii va Binh Dinh duoc xir Iy bang théng ké mo ta, kiém tra thang do
Cronbach’s Alpha, phan tich nhan t6 kham ph4 (EFA) va phan tich hdi quy boi. Két qua nghién
ctru chi ra c6 6 yéu té anh huong dén su hai 1ong cua nguoi dan ddi véi chat luong dich vu cong
phuc vu ngu nghiép, dugc sip xép theo mirc d tir manh nhat dén yéu nhét: i) Su tin cay; ii) Su

phan hoi; 1) Su dam bao; vv) Sy cam thong; v) Tinh minh bach; va vi) Phuong tién hiru hinh.
Trén co s két qua nghién ctru, mot s6 ham ¥ quan tri da dugc dé xuat nham nang cao murc d¢ hai
1ong ctia nguoi dan ddi voi chét luong dich vu cong phuc vu ngur nghiép.

Tuwr khoa: Sy hai long; chét luong dich vy; dich vu cong phuc vu ngu nghiép.

1. Pat van dé

Dich vy cong phuc vu ngu nghiép c6 lién
quan dén qua trinh phyc vu san xuit ngu nghiép
tir ddu vao dén dau ra, bao gdm cung tng vat tu
ngu nghiép, cung ung gidng, khuyén ngu,
chuyén giao cong nghé, bao vé nguodn loi thay
san, thi y, klem soat chat luong, co gidi hoa
phuc vu san xut, dich vu tin dung nong thon,
bao hiém ngu nghiép, thong tin va xic tién
thuong mai, tiéu thu san pham,.. [1]. Dya vao
cac nghién ctru ¢6 lién quan dén dich vu cong
[2, 3], nhom tac gia dua ra khai niém: “Dich vu
cong phuc vu ngu nghiép do nha nudge chiu
trach nhiém cung Gmg mot cach tryc tiép hodc
gian tiép thong qua cac t6 chire dugc uy quyén
nhim dap Ung nhu cau can thiét cia nguoi
dan”. Tai Viét Nam, dich vu cong phuc vu ngu
nghiép dugc trién khai c6 hé thdng tir Trung
wong dén dia phuong gdm 3 loai: dich vu hanh
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chinh céng, dich vu sy nghiép cong (khuyén
ngu) va dich vu cong ich [4].

Panh gia chat luong dich vu coéng phuc vu
ngu nghiép 14 su ghi nhan cam nhan thyc té cua
nguoi dan vé céac khia canh chét luong dich vy,
cho phép xac dinh dugc diém yéu cua dich vy, tir
d6 c6 chinh sach phu hop dé cai thién chét luong
dich vu [5]. Cac yéu td ciu thanh chét luong dich
vu bao gdm phuong tién hiru hinh, su tin cay, su
phan hoi, sy dam bao va sy cam théng. Mo hinh
SERVQUAL duoc sir dung phd bién trong nghién
ctru chit luong dich vu [6, 7]. Han ché cua mé
hinh 1a khia canh minh bach trong cung tng dich
vu cong chua dugc deé cap toi. Nghién ctu nay
duoc thyc hién nhim do ludng chat lwong dich vu
cong phuc vu ngu nghiép vung Duyén hai Nam
Trung B0, dua trén mo6 hinh SERVQUAL va mo
rong cac tiéu chi chét lugng dac thu cta dich vu
cong phuc vu ngu nghiép. Cu thé hon, nghién ctru
danh gia cac khia canh chit luong cua timg loai
hinh dich vu cong phuc vu ngu nghiép dé nim
duge cac mat con han ché, tir d6 co chinh sach
hoan thién phu hop.
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2. Phwong phap nghién ctru
2.1. M0 hinh va gid thuyét nghién ciru

Két qua tong quan nghién ctru va y kién thu
thap dugc tir cac cudc phong van siu voi nguoi
dan va cac chuyén gia trong linh vuc ngu
nghiép cho théy, chét lugng dich vu cong phuc
vu ngu nghiép thé hién qua phuong tién hiru
hinh, sy tin cdy, su phan hoi, sy dam bao, sy
cam thong va tinh minh bach.

Phuong tién hiru hinh: Bao g@)m dién mao
co s& vat chat, phuong tién thiét bi sir dung
trong qua trinh cung Gng dich vu.

Su tin cay: Kha nang thuc hién dich vu phu
hop va chinh x4c voi nhimng gi di cam két véi
ngudi dan nhu: gii quyét cong viée kip thoi,
déy du, chinh xac va ding phép luat; tao dugc
su an tdm cho nguoi dan.

Su phan hoi: Sy sin sang ciia bén cung tng
trong viéc cung cap dich vu nhanh va kip thoi,
san sang giup khach hang giai quet cac van dé,
hodc san sang tra 10i thic mic ciia nguoi dan

Phuong tién hitu hinh

Su tin cdy

Sy phan hoi

khi c6 yéu cau bao gom ca viéc cung cép cho
ngudi dan vé thoi diém trién khai dich vu.

Sy dam bao: Phan anh muc d¢ tin tuong
ctia nguoi dan vé nhan vién va don vi cung
ung, dugc thé hién qua sy danh gia vé muc do
hiéu biét va thai d9 lich su ctia nhan vién. Khi
nhan vién thé hién thai do lich sy va c6 trinh
do chuyen mon, hiéu biét rong dé c6 thé tra
161 moi thac mac ctia ngudi dan thi ¢ thé tao
cho ho cam giéc tin tudng.

Su cam thong: Thé hién sy quan tdm, chu y
clia nhan vién va don vi cung ung t6i nhu cu
khac biét cua tirng ddi tuong, ludn dat loi ich
cua nguoi dan vao trung tdm qua trinh cung Gng
va thoi gian mé cua hoat dong ctia don vi thuan
tién cho nguoi dan t6i giao dich.

Tinh minh bach: Thé hién ¢ su cong bang
va khong quan li€u, nhung nhiéu; tao diéu kién
t6t nhét cho nguoi dén, ¢6 nhiing 161 khuyén t6t
khi nguoi dan can tu vén; quan tam, tim hiéu

tdm tu nguyén vong cila moi ngudi dan nhu
nhau [8].

Sy hai 1ong cua nguoi dan dbi véi
chat lugng dich vu cong phuc vu

Su dam bao

Su cam thong

Tinh minh bach

ngu nghiép

) Hinh 1: M6 hinh do ludng mirc d6 hai 1ong ctia nguoi dan déi
v6i chat lugng dich vu cdng phuc vu ngu nghiép vung Duyén hai Nam Trung Bo
Nguon: Nhém tac gia dé xuét.

Gia thuyét nghién ctru:

Gia thuyét H1: Phuong tién hitu hinh co6
anh huong cung chiéu téi sy hai long cua
nguoi dan ddi voi chat lwong dich vu cong
phuc vu ngu nghiép.

Gia thuyét H2: Sy tin cdy c6 anh hudng ciing
chiéu toi sy hai long ciia ngudi dan dbi voi chat
luong dich vy cong phuc vu ngu nghiép.

Gia thuyet H3: Sy phan hdi ¢ anh huong
cung chiéu téi su hai long cta nguoi dan déi véi
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chét luong dich vu cong phuc vu ngu nghiép.

Gia thuyét H4: Sy dam bao co anh hudng
cuing chiéu t6i su hai 1ong cta nguoi dan ddi véi
chit luong dich vu céng phuc vu ngu nghiép.

Gia thuyét H5: Su cam thong c6 anh hudng
cung chiéu t6i su hai 1ong cta nguoi dan ddi véi
chit luong dich vu céng phuc vu ngu nghiép.

Gia thuyét H6: Tinh minh bach c¢6 anh hudng
cling chiéu téi sy hai long ctia nguoi dan déi véi
chit luong dich vu céng phuc vu ngu nghiép.

M® hinh hdi quy dugc xac dinh nhu sau:

SHL (Y) = By + B *HH + B,*TC + p5*PH + B,*DB
+ Bs*CT + Bs*MB

Trong do:

- SHL (Bién phu thudc): Sy hai long cua
ngudi dan doi voi chét lugng dich vu cong phuc
vu ngu nghiép

- Cac bién doc lap (Xy): Phuong tién hitu
hinh (HH); Sy tin cay (TC); Su phan hdi (PH);
Su dam bao (PB); Sy cam théng (CT); Tinh
minh bach (MB)

- B Hé sé hdi quy (k=0, 1, 2,..., 5)

2.2. Thiét ké bang héi va thu thip dir liéu

Bang hoi gdm cac nhan dinh vé cic khia
canh chat luong dich vu cong phuc vu ngu
nghiép, gdm 27 ciu hoi twong tmg véi 6 yéu td
anh huong dén sy hai 10ng cia ngudi dan dbi
v6i chit lugng dich vu cong phuc vu ngu
nghiép. Nghién ctru duge do luong bang thang
do Likert 5 muc d6 (1 = hoan toan khong dong
¥, 2 = khong dong y, 3 = trung binh, 4 = dong y
va 5 = hoan toan dong y), phan anh muc do
ddng ¥ ctia ngudi din v6i cac nhén dinh trong
bang hai.

Dir liéu duoc thu thap trong thang 08/2020,
thong qua phat phleu khio sat tryc tiép téi
nguoi dan tai mot so xa ngu nghiép ¢ 2 tinh dai
dién thudc vung Duyén hai Nam Trung Bo la
Quang Ngai va Bmh Dinh. Mdi tinh khao sat tai
2 huyén phat trlen ngu nghiép va mdi huyén co
2 x3 dai dién vé ngu nghlep Cu thé, Quang
Ngii khao sét tai 2 huyén gom Dirc Pho (xa Phd
Quang va x4 Phd An) va huyén dao Ly Son
(khong c¢6 don vi hanh chinh cdp xi); Binh
Dinh khao sat tai 2 huyén gdm Hoai Nhon (x4

Tam Quan Béc va xd Tam Quan Nam) va Phu
Cat (xa Cat Khanh va xa Cat Hai).

* Mau nghién ctru

Nghién ctru sir dung phuong phap diéu tra
ngiu nhién phan ting dé tién hanh thu thap
thong tin cta ngudi dan ddi vai chat luong dich
vu cong phuc vu ngu nghiép. Téng sb6 dan tai
cac diém nghién ctru tinh dén cudi ndm 2019 1a
92.535 ngudi. Vi vy, quy md mau s& duoc tinh
theo cong thirc cua Slovin (1984) nhu sau:

= N/(1 + e’N) = 92.535/(1 + 0,05° *

92.535) = 398

Trong do:

- 1: Quy md mau mong mudn

- N: Quy mo tong thé

- e: Sai s6 cho phép (chon 0,05)

Tac gia s& chia déu miu diéu tra cho cac diém
nghién ctru 1a 398/8 xa = 50 nguoi dan/xa.

2.3. Phdn tich va xu ly dir liéu

Dit liéu thu thap dugc xir ly bang phan mém
SPSS 26.0. Sau khi ma hoa va sang loc, dit liéu
dugc phan tich nhu sau: thong ké mé ta; danh
gia do tin cay cua thang do thong qua hai cong
cu 1 hé sb Cronbach’s Alpha va phan tich nhan
t5. Hé sd Cronbach’s Alpha dugc st dung dé
loai cac bién “rac”, cac bién co hé s tuong quan
bién téng nho hon 0,3 s€ bi loai va thang do s€
duoc chon khi hé s6 Cronbach’s Alpha 16n hon
0,6 [9]. Phan tich EFA xem xét cac bién quan sat
¢6 hé s truyén tai nho hon 0,5 va dugc trich vao
2 nhan t6 co sy chénh 1éch nhé hon 0,3 s& bi
loai. Piém dimg Eigenvalue (dai dién cho phan
bién thién duoc giai thich boi mdi nhan td) 16n
hon 1 va tong phuong sai trich 16n hon 50%
[10]. Bén canh d6, kiém dinh KMO (Kaiser-
Mayer-Olkin) va Bartlet duoc sir dung dé dénh
gia tinh hop 1y cua dit liéu. Sir dung kiém dinh F
trong bang phan tich phuong sai dé kiém dinh
gia thuyet veé do phu hop cta md hinh hdi quy
tuyén tinh tong thé. Khi Sig. < 0,05 thi mé hinh
hoi quy phu hop voi tap dir liéu va co thé sir
dung dugc. St dung hé sé VIF dé kiém tra hién
tuong da cong tuyén (VIF < 10) [11].
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3. Két qua va théo luin
3.1. Thong ké mé ti

Nghién ctru st dung phuong phap théng ké
tan s0 céac thong tin gébm gidi tinh, tudi, trinh do
hoc van va dién tich san xuét. Trong 398 phleu
thu duoc, thong ké vé gidi tinh c6 47,3% nam va
52,7% nit; phan 16n trén 40 tudi (90,8%), khoang
2/3 ngudi tra 10i méi t6t nghiép cap 2 (62%).
Ngoai ra, phén 16n 1a déi tuwong co dién tich san
xuat nho, dudi 5. 000 m’ (0,5 ha) (chiém 94 ,7%).
Thudc tinh ctia mau khao sat phu hop voi thye té
nganh ngu nghiép Viét Nam, doi tuong lam ngu
nghiép phan nhiéu 1a nir gidi, 6do tudi trung nién,
v6i trinh d6 hoc van khong cao, quy md san xuat
con nho 1é, manh muin.

3.2. Kiém dinh d tin cdy ciia thang do

Két qua danh gia do tin ciy thang do cua
mo hinh nghién ctru cho thay hé s6 Cronbach’s
Alpha cua thang do thip nhat 1a 0,893 va cao
nhit 13 0,948 (Bang 1). So véi chudn 0,6 thi tat
ca cac bién quan sat cua cac thang do deu dat
yéu cau. Cac hé sb tuong quan bién - tong déu
c6 két qua 1én hon 0,3. Hé s6 Cronbach’s Alpha
néu loai bién cua tat ca 30 bién quan sat déu

nho hon hé sé Cronbach’s Alpha tong nén
khong c6 bién nao bi loai. Tat ca cac thang do
déu dat dugc ca 2 gia tri tin cdy va gid tri phan
biét, do d6 thang do dugc danh gia la tot, dat
yéu cau dé dua vao phan tich EFA (Bang 1).

3.3. Phan tich EFA

Két qua phan tich EFA cac bién doc lap
(Bang 2) cho thay hé s6 KMO dat 0,539 (0,5 <
KMO < 1) va mtrc y nghia 0,000 (< 0,05). Tai
murc gia tri Eigenvalue = 1,378 (> 1), phén tich
nhan td d3 trich ra duoc 6 nhan td tir 27 bién
quan sat voi hé s6 phuong sai trich dat 80,634%
(16n hon 50%). Nam nhan t5 nay giai thich
dugc 80,634% su bién thién cua dit ligu. He sb
tai clia cac bién quan sat déu 16n hon 0,5; cho
thiy phan tich EFA 1a phu hop (Bang 2).

Két qua phéan tich nhan t6 thang do su hai
long gdom 3 bién quan sat 1an lugt c6 hé sb tai
(0,812; 0,811; 0,801), déu 16n hon 0,5 nén cac
bién quan st nay c6 anh huéng quan trong dén sy
hai 1ong cua ngudi dan déi voi chit luong dich vu
cong phuc vu ngu nghiép. Kiém dinh KMO cho
két qua 1a 0,75 (16n hon 0,5) v6i mic ¥ nghia
0,000 (< 0,05), hé ) Eigenvalue = 2,473 (16n hon
1), tong phuong sai trich dugc 82,438%.

Bang 1: Banh gia d¢ tin cdy thang do

Bién quan sat

Twong quan bién — tong

Cronbach’s Alpha néu loai bién

Phuong tién hitu hinh (HH): Cronbach’s Alpha = 0,839

HH1 0,724 0,844
HH2 0,723 0,848
HH3 0,730 0,814
HH4 0,727 0,827
Su tin cdy (TC): Cronbach’s Alpha = 0,817
TC1 0,834 0,884
TC2 0,794 0,898
TC3 0,830 0,885
TC4 0,784 0,902
Su phéan hoi (PH): Cronbach’s Alpha = 0,848
PH1 0,736 0,861
PH2 0,739 0,838
PH3 0,732 0,840
PH4 0,740 0,833
PH5 0,738 0,843
Su dam bao (PB): Cronbach’s Alpha = (0,841
bBI1 0,726 0,849
bB2 0,730 0,826
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bB3 0,729 0,834
bB4 0,731 0,823
bB5 0,722 0,872
Su cam thong (CT): Cronbach’s Alpha = 0,840
CT1 0,722 0,861
CT2 0,727 0,834
CT3 0,729 0,822
CT4 0,729 0,820
Tinh minh bach (MB): Cronbach’s Alpha = 0,793
MB1 0,644 0,796
MB2 0,659 0,777
MB3 0,639 0,799
MB4 0,651 0,743
MB5 0,633 0,748
Su hai long (SHL): Cronbach’s Alpha = 0,776
SHL1 0,613 0,709
SHL2 0,671 0,787
SHL3 0,607 0,748
Ngué‘n: Két qua xu ly sb lidu ctia nhoém tac gia, 2020.
Bang 2: Két qua phan tich EFA cac bién doc lap
Bién quan sat Nhan to
1 2 3 4 5 6
HH1 0,821
HH3 0,813
HH4 0,809
HH2 0,807
TC2 0,846
TC3 0,843
TC1 0,829
TC4 0,823
PH5 0,821
PH4 0,811
PH3 0,809
PH1 0,794
PH2 0,764
bBl1 0,834
bB3 0,812
bB5 0,805
bB2 0,769
bB4 0,754
CT1 0,829
CT3 0,825
CT2 0,810
CT4 0,792
MB2 0,736
MB3 0,694

105
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MB5 0,687
MB4 0,981
MB1 0,620
Hé s6 KMO = 0,539
Gy ranass
Kiém dinh Bartlett df 300
, Sig. 0,000
Tong phuong sai trich (%) 80,634

Nguon: Két qua xir 1y sb lidu ciia nhom tac gia, 2020.

Bang 3: Két qua phén tich EFA bién phu thudc

3.5. Phén tich hoi quy

.; . Nhan té , )
Bién quan sat R bé do luong sy hai 1ong cia nguodi dan doi
véi chét lugng dich vy cong phuc vu ngu

SHL1 0,812 oA A , A ,
nghi€p, nghién ctiu thyc hién phuong phap
SHL2 0811 phan tich hdi quy 6 nhan t& doc 1ap va bién phu
SHL3 0,801 thudc sy hai long cua nguoi dan bang phuong
Hé s KMO = 0,75 phép Enter. Két qué phan tich cho théy mo hinh
Gia tri Chi binh nghién ciru phu hgp voi mirc ¥y nghia Sig <
Kiém  phuong xép xi 392,556 0,05. Hé sb R? = 0,646 va R? diéu chinh =
dinh df 3 0,640, cho thiy 71,142% gi4 tri bién thién duoc
Bartlett s, 0.000 gidi thich bi 6 nhan t6 anh huéng dén sy hai

Téng phuong sai trich (%) 82,438 1ong cua nguoi dan (Bang 5).

Nguon: Két qua xur 1y sb liéu
cta nhom tac gia, 2020.

3.4. Phén tich twong quan Pearson

Trudce khi tlen hanh phan tich hdi quy tuyen
tinh bdi, ta phal tién hanh phan tich tuong quan dé
xem xét mdi trong quan giita cic bién doc lap véi
bién phu thudc va giira cac bién doc 1ap voi nhau
trong mo hinh nghién ctru. Tir két qua phan tich
hé s6 tuong quan, cic gia trj cho thiy cac bién co
twong quan v6i nhau, 6 bién doc 1ap déu co trong
quan véi bién phu thudc sy hai long ciia nguoi
dan. Trong do, trong quan manh nhét 14 bién DB
(0,628) va tuong quan yéu nhét v6i bién PH
(0,536) va méi tuong quan c6 y nghia thong ké o
do tin cdy 99% nén ta co thé két luan céac bién doc
lap nay dugc dua vao md hinh dé giai thich cho
bién su hai 1ong ctia ngudi dan déi voi chit luong
dich vu cong phuc vu ngu nghi¢p. Toém lai, sau
khi kiém dinh Pearson thi giira cac bién doc 1ap
v6i nhau déu thoa méan diéu kién dé dua vao phan
tich hoi quy (Bang 4).

Két qua phan tich ANOVA va kiém dinh
F (Bang 6) cho thy tri s6 thong ké duoc tinh tir
R? ¢6 gia tri Sig. = 0,000 (< 0,05) va tong binh
phuong hodi quy (71,142) 16n hon tong binh
phuong phan du (38,921) cho thdy mé hinh giai
thich hau hét cac phwong sai cua bién phu
thugc. Piéu nay ching t6 md hinh hdi quy
tuyén tinh phu hop véi tap dit liéu nghién ctru.
Nhu vay, ca 6 bién doc lap déu co quan hé véi
bién phu thudc va mé hinh hdi quy tuyén tinh 1a
phti hop, c6 thé sir dung duoc cho nghién ciru.

Két qua kiém dinh hoi quy cho thiy ca 6
nhan t6 déu anh huong cung chiéu dén sy hai
long ciia nguoi dan dbi voi chat lugng dich vu
cong phuc vu ngu nghiép. Trong do, su tin cdy
¢6 anh hudéng manh nhit dén sy hai 1ong cua
nguoi dén, tiép dén 1a sy phan hoi, sy dam bao,
su cam thong, tinh minh bach va cudi cing la
phuong tién hitu hinh. Két qua kiém dinh cac
gia thuyét H1, H2, H3, H4, H5, H6 duoc chip
nhan va déu c6 murc ¥ nghia Sig. < 0,05. Hé s6
phong dai VIF cta cac bién doc 1ap déu < 10
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nén khong c6 hién twong da cong tuyén giira SHL (Y) = 0,098 x HH + 0,359 x TC +
cac bién doc lap. Phuong trinh hdi quy tuyén 0,223 x PH + 0,214 x BB + 0,138 x CT + 0,110
tinh theo hé s Beta chuin hoa nhu sau: X MB

Bang 4: Hé s6 twong quan tuyén tinh Pearson

Cic mdi twong quan

SHL HH TC PH bB CT MB
SHL  Tuwong quan Pearson 1 0543" 05797 0536 0628 05427 05417
Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 398 398 398 398 398 398 398
HH  Tuong quan Pearson 0,543 1 04787 04977 0416~ 05297 05217
Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 398 398 398 398 398 398 398
TC  Tuong quan Pearson 0,579 0,478 1 04707 05517 04737 04497
Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 398 398 398 398 398 398 398
PH  Tuong quan Pearson 0,536 0,497 0,470 1 0587 0573 0536
Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 398 398 398 398 398 398 398
DB Tuong quan Pearson 0,628 0,416~ 0,551 0,587 1 0583 0,545~
Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 398 398 398 398 398 398 398
CT  Tuongquan Pearson 0,542~ 0,529° 04737 0573" 0,583 1 0565
Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 398 398 398 398 398 398 398
MB  Tuong quan Pearson 0,541 0,469” 0528~ 0429° 05317 0,456 1

Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0000 0,000
N 398 398 398 398 398 398 398

** Tuong quan c6 y nghia ¢ muc 0,01 (2-tailed).
Nguon: Két qua xir I s lidu ctia nhom tac gia, 2020.
Bang 5: Panh gia mtc d9 phu hgp ciia mo hinh nghién ctru
Tém tit mé hinh®
Mohinh HeséR HeséR® HésdRZhiduchinh S 80 chudncua HE s0
udc lugng Durbin-Watson
1 0,804° 0,646 0,640 0,33646 0,961

a. Dy doan: (Hang s6), HH, TC, PH, BB, CT, MB
b. Bién phy thudc: SHL

Nguon: Két qua xir Iy s6 lidu ctia nhom tac gia, 2020.



VNU Journal of Economics and Business, VVol. 1, No. 1 (2021) 100-109

Bang 6: Kiém dinh ANOVA ctia mé hinh nghién ctru

ANOVA?
Tong Hé sé Trung binh X £ o
M hinh binhphuong  df  binhphuong ¢S0F  HEso S
Hoi quy 71,142 6 11,857 104,492  0,000"
1 Phandu 38,921 343 0,113
Tong 110,063 349
a. Bién phu thudc: SHL
b. Dy doan: (Hang sb), HH, TC, PH, BB, CT, MB
Nguon: Két qua xir 1y sb lidu ciia nhom tac gia, 2020.
Bang 7: Két qua phén tich hdi quy
H¢ s6 hoi quy®
Hé s6 héi quy chua H¢ séqhéi quy Théng ké da cong
chuan hoa chuan hoa , & $d tuyén
M6 hinh esdt Hsﬁgso Y
. X Do 1éch A X ' Dung sai
HesoB o an  HEsoBeta diduchinh VT
(Hing s6) 0,414 0,129 3,199 0,002

HH 0,069 0,027 0,098 2,534 0,012 0,693 1,442
TC 0,100 0,028 0,359 9,596 0,000 0,604 1,420
1 PH 0,163 0,028 0,223 5912 0,000 0,723 1,382
bB 0,169 0,030 0,214 5671 0,000 0,722 1,385
CT 0,275 0,030 0,138 3,280 0,000 0,790 1,449
MB 0,105 0,027 0,110 2,811 0,005 0,677 1,447

a. Bién phu thudc: SHL

Nguon: Két qua xir 1y sb lidu ciia nhom tac gia, 2020.

4. Két luan va ham y chinh sach

Két qua nghién ctru va phuong trinh hoi
quy thu duoc cho thay sy hai long cua ngudi
dan dbi v6i chat lwong dich vu phuc vu ngu
nghiép chiu tac dong boi 6 yéu t6 cua chit
luong dich vu, duoc sip xép theo muc do tir
manh nhit dén yéu nhit: i) su tin cdy; ii) su
phan hdi; iii) sw dam bao; iv) su cam thong; v)
tinh minh bach; va vi) phuong tién hitu hinh.
Tur d6, nghién ctru dé xuat ham y chinh sach:

Tht nhét, cAn Ung dung manh mé& cong
ngh¢ thong tin trong cung ung dich vu cong

108

phuc vu ngu nghiép. Xay dung cac trung tdm
xtr 1y dit liéu nhim cung cdp thong tin va dit
liéu cho cac bo phan chirc ning clia co quan
thyc hién cic tac nghiép quan ly. Pau tu, bo
sung thiét bi phuc vu hoat dong cung tmg dich
vu cong trong linh vuc ngu nghlep

Thu hai, trong cac yeu t6 do luong su hai
long ciia ngudi dan thi yéu té tinh minh bach
dat mirc d6 hai long kha thip. Do viy, cic co
quan cung ung dich vu cong cin phai quan triét
tu twong thim nhuin dao dic cho toan thé can
bd cong chirc; ting cudong ling nghe nguyén
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vong cua nguoi dan; nang cao cbng tac phong
va chong tham nhiing...

Thir ba, d6i ngli can bd cong chirc khdng
chi nim vitng chuyén mén, nghiép vu ma con
phai bdi dudng cac kj ning mém. Tiép tuc boi
dudng, cap nhat kién thuc vé quan ly nha nudc
cho d6i ngii can bd cong chirc dé dam bao doi
ngii nay hoat dong diing khudn kho va nang cao
tinh than trach nhiém lam viéc. Ngoai ra, dé tao
dong luc 1am viée va han ché tiéu cuc thi can c6
co ché lwong thuéng hop 1y.

Thir tw, dé gia tang thém sy tin cdy, co quan
cung tng dich vu cong phuc vu ngu nghiép can
nang cao hon nira chit luong dich vu cung tng
dén nguoi dan théng qua cac ndi dung nhu han
ché dé xay ra sai sot trong cung ung dich vu
cong, tao sy tin twong cho nguoi dan, tao diéu
kién cho nguoi dan ludn nhan duogc két qua giai
quyét chinh xac, kip thoi, théng tin ctia ngudi
dan phai dugc bao mat va thoi gian xu ly phai
phu hop.
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