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Các yếu tố ảnh hưởng đến chất lượng dịch vụ công phục vụ 
ngư nghiệp khu vực duyên hải và hải đảo Việt Nam 
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Trường Đại học Tài nguyên và Môi trường Hà Nội, Số 41A đường Phú Diễn, Bắc Từ Liêm, Hà Nội, Việt Nam 

Nhận ngày 26 tháng 4 năm 2021  
Chỉnh sửa ngày 23 tháng 8 năm 2021; Chấp nhận đăng ngày 25 tháng 10 năm 2021 

Tóm tắt: Mục tiêu của nghiên cứu nhằm đánh giá các yếu tố ảnh hưởng đến chất lượng dịch vụ 
công phục vụ ngư nghiệp khu vực duyên hải và hải đảo Việt Nam thông qua mức độ hài lòng của 
người dân. Nghiên cứu phỏng vấn trực tiếp ngẫu nhiên 477 hộ dân, thu được 450 phiếu khảo sát hợp 
lệ sau khi làm sạch dữ liệu. Số liệu được thu thập thông qua khảo sát tại 5 địa phương đại diện của 
khu vực là Thái Bình, Nghệ An, Bình Định, Kiên Giang và Cà Mau, được xử lý bằng thống kê mô 
tả, kiểm định độ tin cậy, phân tích nhân tố khám phá, phân tích tương quan và phân tích hồi quy. 
Kết quả nghiên cứu cho thấy, yếu tố có điểm đánh giá thấp nhất trong dịch vụ công phục vụ ngư 
nghiệp là sự đảm bảo. Dịch vụ công ích có điểm đánh giá chất lượng trung bình thấp hơn so với dịch 
vụ sự nghiệp công và dịch vụ hành chính công. 

Từ khóa: Chất lượng, dịch vụ công, ngư nghiệp, duyên hải và hải đảo. 

1.  Đặt vấn đề* 

Khu vực duyên hải và hải đảo Việt Nam gồm 
28 tỉnh, thành phố ven biển, có lợi thế lớn trong 
phát triển ngành kinh tế ngư nghiệp. Nhờ vậy, 
khu vực này có nhiều cơ hội để mở rộng hoạt 
động sản xuất, thu hút vốn đầu tư, khai thác lợi 
thế tài nguyên biển và nguồn nhân lực cho phát 
triển sản xuất ngư nghiệp. Sự phát triển mạnh mẽ 
của ngành ngư nghiệp đã dẫn đến nhu cầu gia 
tăng sử dụng các dịch vụ công (DVC) trong lĩnh 
vực ngư nghiệp của người dân, do đó đòi hỏi 
hoạt động cung ứng DVC cần được chú trọng 
nhằm đáp ứng yêu cầu dịch vụ và nhu cầu sử 
dụng của người dân. Chính phủ và chính quyền 
các địa phương đã có nhiều biện pháp, cách thức 
tổ chức nhằm nâng cao chất lượng cũng như các 
loại hình cung ứng DVC trong lĩnh vực ngư 
nghiệp cho người dân khu vực duyên hải và hải 
đảo. Kết quả đánh giá bước đầu cho thấy các cơ 
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quan nhà nước cung ứng DVC trong lĩnh vực 
ngư nghiệp đã có những chuyển biến đáng kể 
trong điều hành và quản lý cung ứng DVC, góp 
phần ổn định kinh tế, xã hội trong khu vực, nâng 
cao đời sống kinh tế của người dân. Tuy nhiên, 
bên cạnh những kết quả đạt được, vẫn còn tồn tại 
một số khó khăn như các thủ tục hành chính chưa 
đơn giản hóa; thiếu tính công khai; đội ngũ cán 
bộ công chức (CBCC) yếu về kỹ năng quản lý 
công mới, thiếu tính nhạy bén, trách nhiệm thực 
thi công vụ chưa cao, do đó chưa mang lại hiệu 
quả tốt, làm giảm sự hài lòng của người dân đối 
với chất lượng DVC ngư nghiệp do Chính phủ 
cung ứng. 

Hiện nay, chất lượng DVC trong lĩnh vực 
ngư nghiệp là công tác cần thiết nhằm thu hẹp 
khoảng cách giữa chất lượng dịch vụ (CLDV) và 
sự kỳ vọng của người dân. CLDV tốt khi dịch vụ 
cung ứng đáp ứng trên mong đợi của người dân. 
Tuy nhiên, vẫn chưa có nghiên cứu chính thức 
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nào đánh giá một cách chi tiết về sự hài lòng của 
người dân đối với chất lượng DVC trong lĩnh 
vực ngư nghiệp tại khu vực duyên hải và hải đảo 
Việt Nam. Do đó, nghiên cứu này xác định các 
yếu tố chất lượng DVC trong lĩnh vực ngư 
nghiệp và đo lường sự ảnh hưởng của các yếu tố 
đến sự hài lòng của người dân đối với chất lượng 
DVC trong lĩnh vực ngư nghiệp nhằm đề xuất 
những giải pháp nâng cao sự hài lòng của người 
dân trong thời gian tới. 

2. Cơ sở lý luận và mô hình nghiên cứu 

2.1. Cơ sở lý luận 

2.1.1. Dịch vụ công phục vụ ngư nghiệp 

DVC là những hoạt động phục vụ nhu cầu 
thiết yếu của xã hội, vì lợi ích chung của cộng 
đồng, của xã hội, do nhà nước trực tiếp đảm nhận 
hay ủy quyền cho các cơ sở ngoài nhà nước thực 
hiện nhằm mục tiêu hiệu quả và công bằng [1]. 

DVC trong ngư nghiệp là những hoạt động 
phục vụ sản xuất ngư nghiệp, có liên quan đến 
quá trình phục vụ sản xuất ngư nghiệp từ đầu vào 
đến đầu ra, bao gồm cung ứng vật tư ngư nghiệp, 
cung ứng giống, khuyến ngư, chuyển giao công 
nghệ, bảo vệ nguồn lợi thủy sản, thú y, kiểm soát 
chất lượng, cơ giới hóa phục vụ sản xuất, dịch vụ 
tín dụng nông thôn, bảo hiểm ngư nghiệp, thông 
tin và xúc tiến thương mại, tiêu thụ sản phẩm... 
Dựa vào các nghiên cứu liên quan đến DVC, 
nghiên cứu đưa ra khái niệm: “DVC phục vụ ngư 
nghiệp là dịch vụ do nhà nước chịu trách nhiệm 
cung ứng một cách trực tiếp hoặc gián tiếp thông 
qua các tổ chức được ủy quyền nhằm đáp ứng 
nhu cầu cần thiết của người dân”.  

Tại Việt Nam, căn cứ vào tính chất và tác 
dụng, DVC phục vụ ngư nghiệp được chia thành 
3 loại gồm dịch vụ hành chính công (DVHCC), 
dịch vụ sự nghiệp công (DVSNC) và dịch vụ 
công ích (DVCI) [2]. 

2.1.2. Đo lường chất lượng dịch vụ 

Chất lượng dịch vụ (CLDV) là kết quả của 
sự so sánh giữa dịch vụ nhận được và dịch vụ kỳ 
vọng. Hay CLDV là sự cảm nhận của khách hàng 
về những gì họ nhận được [3, 4]. Gronroos [3] 

đã xem xét 2 tiêu chí: chất lượng kỹ thuật và chất 
lượng chức năng. Chất lượng kỹ thuật là quá 
trình vận hành dịch vụ, nghĩa là những gì khách 
hàng nhận được. Chất lượng chức năng là quá 
trình tương tác giữa khách hàng và người cung 
ứng dịch vụ, nghĩa là làm thế nào để chuyển dịch 
vụ tới khách hàng. Ngoài ra, yếu tố “hình ảnh” 
cũng được đề xuất để đánh giá CLDV cảm nhận. 
Hình ảnh là cách nhìn nhận của khách hàng đối 
với nhà cung ứng dịch vụ [5]. 

Parasuraman và cộng sự [6] đã xây dựng mô 
hình đánh giá CLDV SERVQUAL dựa trên sự 
so sánh về dịch vụ kỳ vọng và dịch vụ cảm nhận 
của khách hàng, bao gồm 5 tiêu chí: phương tiện 
hữu hình, độ tin cậy, sự phản hồi, sự đảm bảo và 
sự đồng cảm. Với 5 tiêu chí này, nhóm tác giả đã 
rút gọn được các tiêu chí đánh giá CLDV, tránh 
được những câu hỏi trùng lặp, chồng chéo khi 
khảo sát ý kiến của người sử dụng dịch vụ.  

Cronin và Taylor [7] xây dựng thang đo 
SERVPERF, trong đó xác định CLDV chính là 
đo lường CLDV cảm nhận. Họ cho rằng, CLDV 
được phản ánh tốt nhất qua chất lượng cảm nhận 
mà không cần có chất lượng kỳ vọng và đánh giá 
trọng số của 5 thành phần. Thang đo SERVPERF 
đã khắc phục những hạn chế của thang đo 
SERVQUAL trong phân biệt giữa sự hài lòng và 
thái độ khách hàng.  

2.1.3. Mối quan hệ giữa sự hài lòng và chất 
lượng dịch vụ công 

Wahab và cộng sự [8] cho rằng CLDV tốt có 
thể tạo ra sự hài lòng. Nó cũng được khẳng định 
trong các nghiên cứu của Mulyana [9], 
Ravichandran và cộng sự [10], Mohammad và 
Alhamadani [11], Mosahab [12] và Ahmed [13] 
khi các tác giả cho rằng CLDV ảnh hưởng đến 
sự hài lòng. Tuy nhiên, Nilsson [14] nhận thấy 
CLDV không có ảnh hưởng đáng kể đến sự  
hài lòng. 

Zeithaml và Bitner [15], Thọ [16] cho rằng 
sự hài lòng của khách hàng là khái niệm tổng 
quát thể hiện sự hài lòng của họ khi sử dụng dịch 
vụ, trong khi CLDV tập trung vào các nhân tố 
của CLDV. Do đó, CLDV là một yếu tố quan 
trọng ảnh hưởng đến sự hài lòng của khách hàng, 
làm gia tăng sự hài lòng của khách hàng đối với 
sản phẩm hoặc dịch vụ [17]. 
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2.2. Mô hình nghiên cứu 

Qua nghiên cứu lý thuyết về DVC và kế thừa 
các công trình nghiên cứu về chất lượng DVC, 
sự hài lòng của người dân đối với chất lượng 
DVC, kết hợp điều tra thực tế về DVC trong lĩnh 
vực ngư nghiệp, nghiên cứu tập trung so sánh 
chất lượng DVC trong lĩnh vực ngư nghiệp theo 
3 loại DVHCC, DVSNC và DVCI. Dựa trên mô 
hình SERVQUAL và tham khảo ý kiến của các 
chuyên gia, nhóm nghiên cứu xây dựng thành 
phần của thang đo chất lượng dịch vụ bao gồm: 
sự tin cậy, sự đáp ứng, cơ sở vật chất, sự đồng 
cảm, sự đảm bảo, mức độ ứng dụng công nghệ 
thông tin (CNTT) và chi phí. Cụ thể: 

- Sự tin cậy: Là sự kỳ vọng của người dân về 
việc thực hiện các cam kết của cơ quan hành 
chính nhà nước trong quá trình thực hiện chức 
năng cung ứng DVC.  

- Sự đáp ứng: Là mức độ mong muốn và sẵn 
sàng phục vụ của CBCC như tiếp nhận và trả kết 
quả hồ sơ đúng hạn, đáp ứng các yêu cầu của 

người dân một cách nhanh chóng, tiếp đón tận 
tình, sẵn lòng hỗ trợ người dân. 

- Cơ sở vật chất: Bao gồm trụ sở, văn phòng, 
các trang thiết bị, công cụ thông tin và các 
phương tiện kỹ thuật hỗ trợ khác..., đặc biệt là 
các vật dụng được trang bị tại các phòng tiếp dân. 

- Sự đồng cảm: Thể hiện sự tận tâm qua cách 
cư xử của CBCC và hợp tác để tìm ra những giải 
pháp hợp lý giúp người dân cảm thấy được khích 
lệ và hài lòng với công việc của mình.  

- Sự đảm bảo: Là năng lực phục vụ của các 
cơ quan, tổ chức trong giải quyết các vấn đề thắc 
mắc, khiếu nại của người dân một cách tận tâm, 
thỏa đáng và sự hiểu biết trong lĩnh vực chuyên 
môn của CBCC, bao gồm các kỹ năng, nghiệp 
vụ để hoàn thành nhiệm vụ được giao. 

- Mức độ ứng dụng CNTT là khả năng ứng 
dụng các thiết bị công nghệ trong việc giải quyết 
các thủ tục hành chính và ứng dụng các phần 
mềm để quản lý dữ liệu, xử lý hồ sơ, công việc. 

- Chi phí: Bao gồm phí và lệ phí được quy 
định theo pháp luật khi người dân sử dụng DVC.  

 

 

 

 

 

 

Hình 1: Các tiêu chí đánh giá chất lượng DVC phục vụ ngư nghiêp 
Nguồn: Nhóm tác giả đề xuất. 

3. Phương pháp nghiên cứu 

3.1. Thiết kế bảng hỏi và thu thập dữ liệu  

Bảng hỏi gồm các nhận định về các khía 
cạnh chất lượng DVC phục vụ ngư nghiệp, gồm 
28 câu hỏi tương ứng với 7 yếu tố ảnh hưởng đến 
sự hài lòng của người dân đối với chất lượng 

DVC phục vụ ngư nghiệp. Nghiên cứu sử dụng 
thang đo Likert 5 mức độ để đo lường mức độ 
đồng ý của người dân về chất lượng DVC trong 
lĩnh vực ngư nghiệp (1 - Rất không đồng đến 5 - 
Rất đồng ý). Cụ thể hơn, sự tin cậy, sự đáp ứng, 
cơ sở vật chất, sự đồng cảm và sự đảm bảo được 
kế thừa từ các nghiên cứu của Giao và Nguyet 
[18], Nghi và Nhut [19]. Yếu tố mức độ ứng 

Sự tin cậy 

Dịch vụ hành chính công Sự đáp ứng 

Cơ sở vật chất 

Dịch vụ sự nghiệp công 
Sự đồng cảm 

Sự đảm bảo 
Dịch vụ công ích 

Mức độ đáp ứng CNTT 

Chi phí 
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dụng CNTT và chi phí được khám phá thông qua 
nghiên cứu định tính. 

Khu vực duyên hải và hải đảo Việt Nam có 
28 tỉnh, thành phố. Do đó, nghiên cứu lựa chọn 
5 tỉnh đại diện cho 4 vùng duyên hải và hải đảo 
Việt Nam là duyên hải Bắc Bộ, duyên hải Trung 
Bộ, duyên hải Đông Nam Bộ, duyên hải Tây 
Nam Bộ. 5 tỉnh thành được chọn khảo sát có sự 
phát triển trong lĩnh vực ngư nghiệp, sắp xếp 
theo thứ tự phát triển tăng dần từ thấp đến cao 
bao gồm: Nghệ An, Thái Bình, Bình Định, Cà 
Mau và Kiên Giang. Dữ liệu được thu thập trong 
khoảng thời gian từ tháng 8/2020 đến tháng 
1/2021 bằng hình thức phát phiếu trực tiếp cho 
người dân. 

3.2. Mẫu nghiên cứu 

Nghiên cứu chọn phương pháp chọn mẫu 
ngẫu nhiên phân tầng, mỗi tỉnh lựa chọn 2 huyện, 
mỗi huyện lựa chọn 2 xã để tiến hành khảo sát. 
Tổng số dân của các tỉnh có thực hiện khảo sát 
tại các điểm nghiên cứu tính đến cuối năm 2019 
là 87.102 hộ. Vì vậy, quy mô mẫu được tính theo 
công thức của Slovin (dẫn theo Loc [20])  
như sau: 

n = N/ (1 + e2*N) = 87.102/(1 + 
(0,05)2*87.102 = 398 

Để tránh xác suất thu hồi phiếu bị thấp, 
nghiên cứu sẽ phát 477 phiếu điều tra cho các hộ 
dân. Nghiên cứu chia đều mẫu điều tra cho các 
điểm khảo sát là 477/20 xã = 23 hộ/xã. Người 
dân điều tra lựa chọn theo phương pháp phân 
tầng với đối tượng là các chủ hộ (hoặc thành viên 
trong gia đình trên 18 tuổi) nằm trong địa bàn 
điều tra. Vậy mỗi tỉnh có số phiếu điều tra phát 
ra là 92 phiếu, trong đó số phiếu thu về tại mỗi 
tỉnh là 90 phiếu, tổng số phiếu thu về là 90*5 = 
450 phiếu. Nghiên cứu chia tỷ lệ bằng nhau giữa 
5 tỉnh để đảm bảo sự đánh giá một cách khách 
quan và công bằng giữa các tỉnh. 

4. Kết quả nghiên cứu và thảo luận 

4.1. Đặc điểm của mẫu khảo sát 

Đặc điểm nổi bật của mẫu khảo sát là nam 
giới chiếm 84,3%; tập trung vào độ tuổi trên 40 

chiếm 92,8%; trình độ học vấn chỉ tốt nghiệp cấp 
hai hoặc trung học phổ thông chiếm 72%. Diện 
tích canh tác còn hạn chế, phần lớn là đối tượng 
có diện tích sản xuất nhỏ, dưới 5.000 m2 (0,5 ha) 
(chiếm 97,3%). Do vậy, thuộc tính của mẫu khảo 
sát phù hợp với thực tế ngành ngư nghiệp Việt 
Nam, đối tượng làm ngư nghiệp chủ yếu là nam 
giới, ở độ tuổi trung niên, với trình độ học  
vấn không cao và quy mô sản xuất còn nhỏ lẻ, 
manh mún. 

4.2. Thực trạng chất lượng dịch vụ công phục vụ 
ngư nghiệp trên địa bàn nghiên cứu 

DVHCC phục vụ ngư nghiệp được người 
dân đánh giá khá cao với mức điểm trung bình 
từ 3,23 (sự đảm bảo) đến 4,4 (sự đáp ứng), có 3 
yếu tố có giá trị trung bình thấp hơn 4. Đối với 
DVSNC, điểm trung bình có giá trị từ 3,2 (sự 
đảm bảo) đến 4,4 (sự đáp ứng), có 3 yếu tố có 
giá trị trung bình thấp hơn 4. Đối với DVCI, 
điểm trung bình có giá trị từ 3,17 (sự đảm bảo) 
đến 4,36 (sự đáp ứng), có 4 yếu tố có giá trị trung 
bình thấp hơn 4. 

Yếu tố sự đáp ứng được đánh giá cao nhất 
trong cả 3 dịch vụ. Trong đó, DVHCC ghi nhận 
điểm cao hơn (4,4) so với DVSNC (4,38) và 
DVCI (4,36). Yếu tố sự đảm bảo được đánh giá 
thấp nhất trong cả 3 dịch vụ; DVCI ghi nhận 
điểm thấp nhất (3,17) so với DVHCC (3,23) và 
DVSNC (3,2). Điều này hàm ý rằng không có sự 
đồng đều về cảm nhận của người dân đối với các 
yếu tố chất lượng giữa các dịch vụ, DVCI được 
người dân đánh giá thấp nhất. 

4.3. Các yếu tố ảnh hưởng đến chất lượng dịch 
vụ công phục vụ ngư nghiệp trên địa bàn  
nghiên cứu 

4.3.1. Thống kê mô tả 

Về yếu tố sự tin cậy giữa 3 dịch vụ, điểm 
đánh giá tăng dần từ DVCI (4,09), DVHCC 
(4,13) đến DVSNC (4,17). Đối với DVSNC, 
điểm chênh lệch giữa các chỉ tiêu không nhiều, 
cao nhất là hồ sơ không bị sai sót, mất mát (4,34), 
thấp nhất là cơ quan luôn thông báo trước cho 
người dân thực hiện của dịch vụ, thể hiện ở cả 
DVHCC và DVSNC (3,81 và 3,48). Tiêu chí các 
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quy trình thủ tục DVC được cơ quan công khai 
minh bạch được đánh giá cao nhất đối với 
DVHCC và DVCI (4,41 và 4,35). Tiêu chí cơ 
quan luôn thực hiện đúng lời hứa được đánh giá 
thấp nhất đối với DVCI (3,34). Nghệ An ghi 
nhận điểm đánh giá thấp nhất ở DVHCC (4,07), 
Kiên Giang ghi nhận thấp nhất ở DVSNC (4,02) 
và Bình Định ghi nhận thấp nhất ở DVCI (3,98). 

Về yếu tố sự đáp ứng giữa 3 dịch vụ, điểm 
đánh giá tăng dần từ DVCI (4,36), DVSNC 
(4,38) đến DVHCC (4,4). Điểm cao nhất ghi 
nhận ở tiêu chí CBCC không gây nhũng nhiễu, 
phiền hà cho người dân ở cả DVHCC và 
DVSNC (4,55 và 4,52). Tiêu chí CBCC có tinh 
thần trách nhiệm cao đối với hồ sơ của người dân 
được đánh giá thấp nhất ở DVSNC và DVCI 
(4,24 và 4,22). Tiêu chí CBCC phục vụ công 
bằng với tất cả người dân được đánh giá cao nhất 
ở DVCI (4,46). Ở cả 3 dịch vụ thì tiêu chí CBCC 
có tinh thần trách nhiệm cao đối với hồ sơ của 
người dân đều được đánh giá thấp nhất. Cà Mau 
ghi nhận thấp nhất ở cả 3 DVC là DVHCC 
(4,34), DVSNC (4,29) và DVCI (4,27). 

Về yếu tố cơ sở vật chất giữa 3 dịch vụ, điểm 
đánh giá tăng dần từ DVCI (3,81), DVSNC 
(3,82) và DVHCC (3,88). Cả 3 DVC phục vụ 
ngư nghiệp đều được đánh giá cao nhất ở tiêu chí 
CBCC có trang phục gọn gàng, lịch sự, còn tiêu 
chí được đánh giá thấp nhất là có bố trí đầy đủ 
nước uống, chỗ để xe an toàn và công trình phụ 
khác. Nghệ An ghi nhận thấp nhất với cả 3 DVC, 
số điểm trung bình lần lượt là 3,83; 3,80 và 3,79. 

Về yếu tố sự đồng cảm giữa 3 dịch vụ, 
DVHCC tiếp tục ghi nhận điểm đánh giá cao 
nhất (3,84), tiếp đó là DVSNC và DVCI với mức 
điểm đánh giá lần lượt là 3,81 và 3,79, mặc dù 
điểm chênh lệch không quá nhiều (0,03-0,05). 
Người dân đều có chung cảm nhận rằng họ được 
CBCC tiếp đón vui vẻ ở cả 3 dịch vụ (4,05; 4,04 
và 4,01). Tiêu chí các yêu cầu hợp lý của người 
dân được CBCC quan tâm giải quyết được đánh 
giá thấp nhất ở cả 3 dịch vụ. Nghệ An tiếp tục là 
địa phương được ghi nhận điểm đánh giá thấp 
nhất ở cả 3 DVC. 

Về yếu tố sự đảm bảo giữa 3 dịch vụ, giữa 
DVSNC và DVCI không có sự chênh lệch lớn 
với điểm đánh giá lần lượt là 3,20 và 3,17; 

DVHCC ghi nhận điểm trung bình cao nhất 
(3,23). Đối với DVHCC, tiêu chí CBCC có khả 
năng giao tiếp tốt được đánh giá cao nhất (3,38). 
Đối với DVSNC và DVCI thì tiêu chí CBCC có 
đủ kiến thức và kỹ năng giải quyết công việc 
được đánh giá cao nhất với mức điểm trung bình 
lần lượt là 3,35 và 3,33. Ở cả 3 dịch vụ, người 
dân vẫn chưa đánh giá cao tiêu chí CBCC giải 
quyết thỏa đáng các vướng mắc của người dân, 
với điểm trung bình tương đương từ 2,77 đến 
2,84. Nghệ An là địa phương duy nhất tiếp tục 
được đánh giá thấp ở cả 3 loại dịch vụ. 

Yếu tố mức độ ứng dụng CNTT giữa 3 dịch 
vụ cho thấy điểm đánh giá tiếp tục tăng dần từ 
DVCI (4,01), DVSNC (4,08) và DVHCC (4,16). 
Điều này hàm ý rằng người dân đánh giá cao 
mức độ ứng dụng CNTT tới việc nâng cao hiệu 
quả cung ứng DVHCC, tuy nhiên chênh lệch 
giữa 3 dịch vụ không lớn. Kiên Giang được đánh 
giá thấp nhất ở 3 DVC với mức điểm trung bình 
lần lượt là 4,15; 4,06 và 4,00. 

Về yếu tố chi phí: Xem xét yếu tố chi phí 
giữa 3 dịch vụ cho thấy DVHCC tiếp tục được 
đánh giá cao nhất (4,05), tiếp đó là DVSNC và 
DVCI (4,01 và 3,97). Ở cả 3 dịch vụ thì tiêu chi 
phí và lệ phí được niêm yết công khai và thu theo 
đúng quy định đều được người dân đánh giá cao 
hơn so với tiêu chí người dân không phải chịu 
bất cứ khoản chi phí nào ngoài quy định. Nghệ 
An và Thái Bình là 2 địa phương ghi nhận thấp 
nhất ở cả 3 DVC. 

4.3.2. Kiểm định độ tin cậy của thang đo 

Kết quả đánh giá độ tin cậy thang đo cho thấy 
hệ số Cronbach’s Alpha của thang đo thấp nhất 
là 0,792 và cao nhất là 0,863 (Bảng 1). So với 
chuẩn 0,6 thì tất cả các biến quan sát của các 
thang đo đều đạt yêu cầu. Các hệ số tương quan 
biến - tổng đều có kết quả > 0,3 [21]. Do đó, tất  
cả các thang đo đều đạt được cả 2 giá trị tin cậy 
và giá trị phân biệt, do đó thang đo được đánh 
giá là tốt, đạt yêu cầu để đưa vào phân tích EFA. 

4.3.3. Phân tích nhân tố khám phá 

Kết quả phân tích EFA cho thấy các hệ số tải 
nhân tố đều > 0,5; hệ số KMO bằng 0,858 > 0,5; 
kiểm định Bartlett có hệ số Sig. = 0,000 < 0,05. 
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Phân tích EFA đã trích ra được 7 nhân tố với tổng 
phương sai trích đạt 82,498% > 50%. Bảy nhân 
tố này giải thích được 82,498% sự biến thiên của 

dữ liệu [21]. Điều này cho thấy các biến quan sát 
có tương quan với nhau và dữ liệu nghiện cứu sử 
dụng phân tích EFA là phù hợp. 

Bảng 1: Kết quả Cronbach’s Alpha và phân tích EFA 

Biến 
quan sát 

Nhân tố 
1 2 3 4 5 6 7 

Sự tin cậy: Cronbach’s Alpha = 0,835 
TC1 0,878       

TC3 0,865       
TC2 0,863       
TC5 0,852       
TC4 0,848       
TC6 0,835       
Sự đảm bảo: Cronbach’s Alpha = 0,792 
ĐB1  0,888      
ĐB5  0,879      
ĐB2  0,762      
ĐB3  0,751      
ĐB4  0,745      
Sự đáp ứng: Cronbach’s Alpha = 0,863 
ĐU5   0,847     
ĐU1   0,841     
ĐU3   0,789     
ĐU4   0,763     
ĐU2   0,722     
Sự đồng cảm: Cronbach’s Alpha = 0,817 
ĐC2    0,877    
ĐC3    0,866    
ĐC4    0,855    
ĐC1    0,844    
Mức độ ứng dụng CNTT: Cronbach’s Alpha = 0,813 
CNTT     0,883   
Chi phí: Cronbach’s Alpha = 0,805 
CP1      0,872  
CP2      0,865  
Cơ sở vật chất: Cronbach’s Alpha = 0,805 
CSVC1       0,898 
CSVC2       0,885 
CSVC3       0,873 
CSVC4       0,869 
CSVC5       0,858 

Nguồn: Kết quả xử lý số liệu, 2021. 

4.3.4. Phân tích tương quan 

Kết quả phân tích tương quan cho thấy 7 biến 
độc lập có tương quan với 3 biến phụ thuộc 
DVHCC, DVSNC và DVCI. Trong đó, tương 

quan mạnh nhất là biến sự tin cậy và tương quan 
yếu nhất là biến CNTT đối với cả 3 DVC. Mối 
tương quan có ý nghĩa thống kê ở độ tin cậy 99% 
có thể kết luận các biến độc lập này được đưa 
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vào mô hình để giải thích cho 3 biến phụ thuộc. 
Kết quả kiểm định tương quan cho thấy giữa các 

biến độc lập với nhau đều thỏa mãn điều kiện để 
đưa vào phân tích hồi quy. 

Bảng 2: Hệ số tương quan tuyến tính Pearson 

 DVHCC DVSNC DVCI TC ĐB ĐU ĐC CNTT CP CSVC 
DVHCC 1 - -        
DVSNC - 1 -        
DVCI - - 1        
TC 0,612** 0,603** 0,600** 1       
ĐB 0,581** 0,578** 0,575** 0,416** 1      
ĐU 0,523** 0,515** 0,513** 0,529** 0,555** 1     
ĐC 0,511** 0,502** 0,500** 0,478** 0,448** 0,399** 1    
CNTT 0,432** 0,429** 0,426** 0,489** 0,427** 0,428** 0,418** 1   
CP 0,506** 0,499** 0,487** 0,497** 0,514** 0,505** 0,406** 0,378** 1  
CSVC 0,487** 0,465** 0,453** 0,523** 0,477** 0,456** 0,417** 0,400** 0,463** 1 
**Tương quan có ý nghĩa ở mức 0,01. 

Nguồn: Kết quả xử lý số liệu, 2021. 

Bảng 3: Kết quả phân tích 3 mô hình hồi quy 

 

Hệ số hồi quya 

Mô hình 1 Mô hình 2 Mô hình 3 

Hệ số  
hồi quy 

chuẩn hóa 
Hệ số Sig. 

Hệ số  
hồi quy 

chuẩn hóa 
Hệ số Sig. 

Hệ số  
hồi quy 

chuẩn hóa 
Hệ số Sig. 

(Hằng số)  0,000  0,000  0,000 

TC 0,489 0,000 0,478 0,000 0,455 0,000 

ĐB 0,487 0,011 0,377 0,000 0,359 0,000 

ĐU 0,356 0,000 0,361 0,000 0,338 0,000 

ĐC 0,328 0,000 0,342 0,000 0,340 0,000 
CNTT 0,238 0,000 0,189 0,000 0,200 0,000 

CP 0,311 0,003 0,308 0,022 0,300 0,000 

CSVC 0,240 0,000 0,2222 0,000 0,213 0,000 
aBiến phụ thuộc: DVHCC, DVSNC, DVCI. 

Nguồn: Kết quả xử lý số liệu, 2021. 

4.3.5. Phân tích hồi quy 

Dựa trên các giả thuyết và mối quan hệ giữa 
các yếu tố trong mô hình đề xuất, nghiên cứu tiến 
hành phân tích hồi quy để xác định các yếu tố 
ảnh hưởng đến chất lượng DVC trong lĩnh vực 
ngư nghiệp. Nghiên cứu phân tích 3 mô hình hồi 
quy như sau: 

Mô hình 1: DVHCC (Y1) = β0 + β1*TC + 
β2*ĐB + β3*ĐU + β4*ĐC + β5*CNTT + β6*CP 
+ β7*CSVC 

Mô hình 2: DVSNC (Y2) = β0 + β1*TC + 
β2*ĐB + β3*ĐU + β4*ĐC + β5*CNTT + β6*CP 
+ β7*CSVC 

Mô hình 3: DVCI (Y3) = β0 + β1*TC + 
β2*ĐB + β3*ĐU + β4*ĐC + β5*CNTT + β6*CP 
+ β7*CSVC 

Kết quả phân tích 3 mô hình hồi quy cho thấy 
mối quan hệ tích cực giữa 7 yếu tố độc lập đối 
với chất lượng DVC trong lĩnh vực ngư nghiệp. 
Kết quả này hoàn toàn phù hợp với giả thuyết 
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nghiên cứu. Sự tin cậy là yếu tố có tác động lớn 
nhất đến chất lượng DVC ở cả 3 loại DVC trong 
lĩnh vực ngư nghiệp, với hệ số hồi quy lần lượt 
là 0,489; 0,478; 0,455. Tiếp đó là sự đảm bảo 
cũng có tác động quan trọng đến CLDV đối với 
cả 3 loại dịch DVC trong lĩnh vực ngư nghiệp. 
Đối với cả 3 loại DVC trong lĩnh vực ngư 
nghiệp, mức độ ứng dụng CNTT được đánh giá 
thấp nhất với hệ số hồi quy lần lượt là 0,238; 
0,189; 0,200. 

Mô hình hồi quy về chất lượng DVC trong 
lĩnh vực ngư nghiệp được thể hiện như sau: 

DVHCC (Y1) = 0,489*TC + 0,387*ĐB + 
0,356*ĐU + 0,328*ĐC + 0,238*CNTT + 
0,311*CP + 0,240*CSVC 

DVSNC (Y2) = 0,478*TC + 0,377*ĐB + 
0,361*ĐU + 0,342*ĐC + 0,189*CNTT + 
0,308*CP + 0,222*CSVC 

DVCI (Y3) = 0,455*TC + 0,359*ĐB + 
0,338*ĐU + 0,340*ĐC + 0,200*CNTT + 
0,300*CP + 0,213*CSVC 

5. Giải pháp nâng cao chất lượng dịch vụ công 
phục vụ ngư nghiệp khu vực duyên hải và hải 
đảo Việt Nam 

Thứ nhất, để gia tăng sự tin cậy, các cơ quan 
cung ứng DVC phục vụ ngư nghiệp thì cần hạn 
chế xảy ra sai sót trong cung ứng DVC, tạo sự 
tin tưởng, điều kiện cho người dân nhận được 
những kết quả chính xác, kịp thời, thông tin của 
người dân phải được bảo mật. 

Thứ hai, các cơ quan cung ứng DVC phục vụ 
ngư nghiệp cần nâng cao năng lực cho đội ngũ 
CBCC, bồi dưỡng kỹ năng mềm, cập nhật kiến 
thức về quản lý nhà nước nhằm đảm bảo đội ngũ 
CBCC hoạt động đúng khuôn khổ và nâng cao 
tinh thần trách nhiệm khi làm việc.  

Thứ ba, để nâng cao sự đáp ứng, các cơ quan 
cung ứng DVC cần xây dựng công cụ theo dõi 
tiến độ xử lý hồ sơ cho người dân trên website 
của cơ quan; nâng cấp tiến độ áp dụng DVC trực 
tuyến, thực hiện nâng cấp các thủ tục lên cấp độ 
1, đối với các thủ tục cấp độ 2 thì thực hiện từng 
bước nâng cấp một số thủ tục lên cấp độ 3.  

Thứ tư, đẩy mạnh công tác tiếp nhận, lắng 
nghe ý kiến và giải quyết thỏa đáng vướng mắc 
cho người dân. Đội ngũ CBCC phải luôn hướng 
suy nghĩ đồng cảm với người dân, quan tâm đến 
những khó khăn mà người dân gặp phải, tạo cho 
người dân cảm giác thân thiện khi chia sẻ. Đồng 
thời, cần xây dựng thư mục tư vấn trả lời các 
vướng mắc của người dân trên website của  
cơ quan. 

Thứ năm, để hoàn thiện công tác phí, lệ phí 
về cung ứng DVC trong lĩnh vực ngư nghiệp tại 
các cơ quan thì CBCC thực hiện nhiệm vụ giải 
đáp, tuyên truyền, hướng dẫn người dân về các 
biểu phí, mức phí phải nắm vững và có chuyên 
môn nghiệp vụ giải đáp dễ hiểu. 

Thứ sáu, hoàn thiện cơ sở vật chất tại các cơ 
quan cung ứng DVC trong lĩnh vực ngư nghiệp, 
thực hiện bảo trì, bảo dưỡng định kỳ máy móc, 
trang thiết bị để hạn chế tối đa tình trạng máy bị 
hư hỏng, ảnh hưởng đến chất lượng công việc.  

Thứ bảy, nâng cao mức độ ứng dụng CNTT, 
bao gồm nâng cấp server của các cơ quan cung 
ứng DVC phục vụ ngư nghiệp, tạo tính ổn định 
và gia tăng tốc độ đường truyền cho việc ứng 
dụng phần mềm trong công tác xử lý hồ sơ.  

6. Kết luận 

Dựa trên quan điểm chất lượng chức năng 
trong nghiên cứu về dịch vụ và phối hợp với 
nghiên cứu khám phá định tính, nhóm tác giả đã 
xây dựng và kiểm định mô hình về các yếu tố 
ảnh hưởng đến chất lượng trong lĩnh vực DVC 
phục vụ ngư nghiệp tại khu vực duyên hải và hải 
đảo Việt Nam. Kết quả cho thấy, có 7 yếu tố tác 
động đến chất lượng DVC phục vụ ngư nghiệp: 
(i) sự tin cậy; (ii) sự đảm bảo; (iii) sự đáp ứng; 
(iv) sự đồng cảm; (v) chi phí; (vi) cơ sở vật chất; 
và (vii) mức độ ứng dụng công nghệ thông tin. 
Trong đó, sự tin cậy có tác động then chốt đối 
với chất lượng DVC phục vụ ngư nghiệp ở cả 3 
nhóm dịch vụ. Đây chính là cơ sở để các cơ quan 
cung ứng DVC tập trung nguồn lực và các biện 
pháp nhằm gia tăng thêm sự tin cậy đối với người 
dân, từ đó cải thiện chất lượng DVC phục vụ ngư 
nghiệp trong thời gian sắp tới. 
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Kết quả cũng cho thấy, trong 5 tỉnh được 
chọn khảo sát thì Thái Bình và Bình Định ghi 
nhận nhiều điểm đánh giá cao hơn so với 3 tỉnh 
còn lại. Ngược lại, Nghệ An là địa phương ghi 
nhận điểm đánh giá thấp nhất ở cả 3 dịch vụ. Cà 
Mau và Kiên Giang là 2 địa phương có điểm 
đánh giá trung bình đối với cả 3 loại dịch vụ công 
trong lĩnh vực ngư nghiệp. 
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