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TOM TAT

Muc tiéu ciia nghién ciru ndy nham xdc dinh cdc nhan té anh huwdng dén mirc do
hai long ciia nguoi dan doi voi co ché mot cira lién thong tai Thanh phé Can Tho. Céc
phirong phdp kiém dinh Cronbach Alpha, phén tich nhén té kham phd EFA va hoi quy
tuyén tinh da bién dwoc sir dung trong nghién ciru. S6 liéu ciia nghién ciru dwoc thu thip
tir 278 ngueoi dan da timg sir dung dich vu hanh chinh céng theo co ché mét cira lién
théng ¢ Thanh pho Can Tho. Két qua nghién ciru dd chi ra 3 nhdn té anh huéng dén
mike do hai long ciia nguoi dan doi véi co ché mét cira lién thong, bao gom: qui trinh va
nang lwc phuc vu, thoi gian va thong tin phdn héi, phu"ang tién hitu hinh. Trong do, nhan
16 thoi gian va thong tin phdn hoi c6 tdc ddng manh nhat dén sw hai long ciia nguoi ddn
doi véi co ché mot cira lién thong.

Tir khéa: sy hai long, nguoi dan, co ché mot cira lién thong.
ABSTRACT

This study aims at identifying the factors affecting the level of citizens’satisfaction
towards the service quality of the one-stop-shop procedures in Can Tho City. Cronbach s
Alpha test, Exploratory Factor Analysis (EFA) and Linear Regression analysis were
used in the study. Research data was collected from 278 people, who have been using
administrative services under the one-stop-shop procedures in Can Tho City. Research
results showed that three factors that affect the level of citizens’ satisfaction towards
the service quality of the one-stop-shop procedures including the process and service
capacity, the time, the feedback and the tangible means. In particular, the time factor
and the feedback have the most powerful impact on citizen s satisfaction towards the
service quality of the one-stop-shop procedures.

Keywords: satisfaction, citizens, one-stop-shop procedures.

1. PAT VAN PE

Nhitng nim gan day, dugc su quan

dau mot bude phat trién quan trong vé cai
cach thu tuc hanh chinh theo hudéng don

tam cua Pang va Nha nudc, cong cudc cai
cach hanh chinh Nha nuéc da dat duoc
nhiéu két qua tich cuc. Nghi quyét 38-
CP ngay 4/5/1994 cua Chinh phu da danh

' ThS, Truong Pai hoc Can Tho.

gian, cong khai va thuan tién cho nguoi
dan, dem lai hi¢u qua cho cong viéc quan
Iy nha nudc. Ngay 22/6/2007, Thu tuéng
Chinh phu ¢6 Quyét dinh s6 93/2007/Qb-
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TTg vé ban hanh Quy ché thuc hién co
ché mot cira, mot cura lién thong tai cac co
quan hanh chinh & dia phuvong nham hoan
thién hon nita viéc thuc hién co ché “mét
cua” va phu hop véi tung loai thu tuc hanh
chinh. Vi¢c thuc hién ndi dung cai cach da
va dang cai thién cong tac giai quyét cac
tht tuc hanh chinh d6i voi cong dan va to
chtre, ddng thoi duoc xd hoi danh gid cao.
La mdt trong nam thanh phé) truc thudc
Trung Uong, Can Tho di tién phong song
hanh véi viéc cai cach thu tuc hanh chinh
trén pham vi ca nudc, theo co ché mot ctra
lién thong. Bude dau, két qua dat duogc rat
dang ghi nhan, hoat dong hanh chinh dién
ra cong khai, minh bach, thuan tién hon
cho té chtrc va cong dan dén lién hé, giai
quyet thu tuc hanh chinh. Tuy nhién, nhu
cau cua ngum dan dbi voi cac thi tuc hanh
chinh 13 rat 16n, s6 ho so hanh chinh khong
ngung tang Ién qua cac nam. Bén canh do,
van dé cai cach hanh chinh van con mét s6
vuéng méc, co ché méi theo hinh thirc mot
ctra lién thong qua mot thoi gian trién khai
& dia phuong can dugc nhin nhin, danh gia
toan dién vé hiéu qua hoat dong va nhiing
loi ich thiét thuc mang lai cho nguoi dan
va xi hoi. Do d6, nghién ctru “Céc nhén tb
anh huong dén sy hai 1ong cua ngudi dan
dbi v6i co ché mot cira lién thong: truong
hop nghién ctru tai Thanh phé Can Tho”
duoc thuc hién nham cung cép cho cac co
quan hitru quan mot co s& khoa hoc hiru
hi€u, phuc vu cho cong tac cai cach thu tuc
hanh chinh theo co ché mét cira lién thong
ngay cang tot hon.

2. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

2.1. Co sé ly thuyét va mé hinh
nghién ctiru

Su hai long hay su thoa man cua
khach hang dugc xem la nén tang trong
khai niém marketing vé viéc thoa man nhu
cau va mong wdc cua khach hang (Spreng,
MacKenzie & Olshavsky, 1996). Gia tri
cua su hai long 1a khoang céch gitra ki vong
va cam nhan. Sy hai long cua khach hang

dugc cong nhan 1a mot trong nhimg yéu
tb quan trong nhat cua marketing hi¢n dai,
dic biét doi voi khdi nganh dich vu (Bejou,
Ennew va Palmer, 1998). Do d6, su hai
long d6i véi chat lwong dich vu hanh chinh
cong la su dap ung dich vu cta céc co quan
nha nudc so voi nhu cau va mong doi cta
nguoi dan.

Theo World Bank (1997), dich vu
cong chu yéu 1a hang héa va dich vu cong
khong thuan khiét ma ngudi tham gia cung
cAp c6 thé 1a nha nudce va cac to chuc khéac
nhu tu nhén, cac to chirc xa hoi hay cong
ddng. Su cung cip cac dich vu ndy rat linh
hoat, tuy thudc vao nhu cdu nguoi tiéu
dung, khong mang tinh doc quyén va co
thé mién phi hodc tra phi. D6 Pinh Nam
(2010) cho rﬁng dich vu hanh chinh cong
1a loai dich vu gan lién véi chire nang quan
Iy nha nudc nhim dap ung yéu ciu cua
nguoi dan. Nguoi dan dugc huong nhirng
dich vu nay khéng theo quan hé cung ciu,
ngang gia trén thi truong, ma thong qua
viéc dong 1€ phi hodc phi cho cac co quan
hanh chinh nha nudc. Trong do, “mdt ctra
lién thong” 1a co ché giai quyét cong viée
cua to chire, cong dan thudc thim quyén
ctiia co quan hanh chinh nha nudc tir tiép
nhan yéu cau, ho so dén tra lai két qua chi
thong qua mot dau moi 1a “bod phan mot
cua” tai co quan hanh chinh nha nudc.

Khi xem xét sy hai long ctia nguoi
dan d6i véi dich vu hanh chinh cong
nhiéu nghién ctru da chi ra rang ¢6 moi
quan hé tich cuc giita niém tin ddi véi
Chinh phu va su hai long cua cong chung
v6i dich vu ma Chinh pha cung cap (Van
de Walle, Bouckaert, 2003). Nghién ctru
cua Kenneth (2005) da ching minh 5 nhan
t6 quan trong anh huong dén su hai long
clia nguoi dan ddi véi dich vu cong 1a két
qua thuc hién, thoi gian giao dich, trinh do
can bo cong chire, sy cong bang va sy chu
d40. Bén canh d0, chat luong 1a mot yéu tb
then chét cho viéc chuyén déi dich vu va
la mot dong luc tac dong dén sy hai long
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cua cong dan (Rodriguez, 2009). Theo Lé
Dan (2011), m6 hinh danh gia mac do hai
long vé dich vu hanh chinh phai bao gom
cac mat: thai do, trach nhi¢ém, tdc phong
cua can bd cong chirc, co s vat chit va
diéu kién hd tro, cac ndi dung cong khai
cong vy, thu tuc hanh chinh va qui trinh xur
1y, thoi gian giai quyét, 1& phi, co ché giam
sat, gop y. Bén canh do, nghién ctru cua
Nguyén Hiru Hai & Lé Vin Hoa (2010)
cho biét 5 yéu t6 phan anh dugc chat lugng
dich vu hanh chinh cong bao gdm: muc

tiéu, dau vao, qua trinh, dau ra, két qua
dau ra.

Thong qua luge khdo cac tai ligu
nghién ctru trong va ngoai nude, dong thoi
tac gia st dung phuong phap thao ludn
nhom (nghién ctru dinh tinh) véi 12 nguoi
dan da tung st dung dich vy hanh chinh
cong theo co ché mot cira lién thong dé
xac dinh 22 ti€u chi duoc cho la c6 anh
huong dén mirc do hai long cua ngudi dan
(hinh 1). M6 hinh nghién ctru dugc thiét
lap nhu sau:

MDBHL = f(CBCC, TTQT, TGGQ, TTPH, CP, CSVC)
Trong d6: MDHL (mirc d6 hai 10ng) 1a bién phu thudc, cac bién CBCC, TTQT, TGGQ,

TTPH, CP, CSVC 1a bién doc lap.

Hinh 1. M6 hinh nghién ctru dé xuét

1. Can bd cong chirc (CBCC): 5 bién

- Thai d9, tac phong lam viéc (CBCC1)

- Tinh than trach nhiém (CBCC2)

- K¥ ning giai quyét cong viéc (CBCC3)

- Dién dat r rang dé& hiéu (CBCC4)

- Pam bao thuc hién ding yéu ciu cua nguoi
dan (CBCC5)

2. Thii tuc quy trinh (TTQT): 4 bién

- Thii tuc don gian d& hiéu (TTQT1)

- Quy trinh hop ly, nhanh chéng (TTQT?2)
- Dan chu va cong béng (TTQT3)

- Cong khai, minh bach (TTQT4)

3. Chi phi (CP): 2 bién

- Khoan phi ngoai qui dinh (CP2)

4. Thoi gian gidi quyét (TGGQ): 4 bién
- Thoi gian cho doi (TGGQ1)

- S6 lan di lai (TGGQ2)

- Thoi gian tra két qua (TGGQ3)

- Lich lam viéc (TGGQ4)

<

- Phi — 1¢ phi niém yét cong khai (CP1)  {—>

5. Théong tin phén héi (TTPH): 3 bién
- C6 diéu kién phan anh, kién nghi
(TTPH1)

- Tiép thu phan anh kién nghi (TTPH2)
- Phan hdi phan anh kién nghi (TTPH3)

Miic d6 hai long (MDHL): 3 bién
- Hai long v6i théi d§ phuc vu ctia can bg
cong chirc (MDHL1)

- Hai long vé phuong tién hitu hinh cua
co quan (MDHL?2)

- Hai long voi qué trinh giai quyét cong
viéc (MPHL3)

6. Co sé vét chat (CSVCQ): 4 bién
- Trang thiét bi hién dai (CSVC1)
- Bai gitr xe hop 1y (CSVC2)

- Phong cho, ghé cho (CSVC3)

- So dd bb tri thuan tién (CSVC4)
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Viéc phan tich muc do hai long cua
nguoi dan véi co ché mot cira lién thong
duoc tién hanh qua 3 budc. Bude 1: Sir
dung hé sb tin cay Cronbach Alpha dé
kiém dinh mac do chit chd ma cac muc
hoi trong thang do tuong quan véi nhau.
Budc 2: Sur dung phuong phap phan tich
nhan t6 kham pha (EFA) dé kiém dinh cac
nhan t6 anh hudéng va nhan dién cadc nhan
t6 duoc cho 1a phu hop véi viéc phan tich
muc do hai long cia nguoi dan. Budce 3:
St dung mo hinh hdi quy tuyén tinh da
bién nhén dién cac nhan t6 va anh huong
cta timg nhan t6 dén mirc do hai long cta
ngudi dan véi co ché mot cira lién thong
va dam bao c6 ¥ nghia thong ké

2.2. Phuwong phap thu thép so liéu

Pé tmg dung mo hinh nghién ciru
vao thuc tién, s liéu cua nghién ciu
dugc thu thap theo phuong phap chon
mau ngau nhién phan tang (tiéu chi phan
tang dugc chon theo dia ban hanh chinh)
v6i ddi twong nghién ctiru 13 nhitg nguoi
dan da tung st dung dich vu hanh chinh
cong theo co ché mot cira lién thong tai
Thanh phd Can Tho. Hién nay, theo nhiéu
nha nghién ciru, kich thudc mau cang 16n
cang tot (Nguyén Pinh Tho, 2011). Hair
et al (2006) cho rang dé str dung phan tich
nhan t6 kham pha (EFA), kich thuéc mau
t6i thiéu phai 1a 50, t6t hon 1a 100 va ti
1é quan sat/bién do ludng 1a 5:1, nghia 1a
1 bién do ludng can tdi thiéu 5 quan sat.
Cu thé, trong mo hinh nghién ctiru duoc
tac gia dé& xudt co 22 bién quan sat co
thé dugc st dung trong phan tich nhan

t6 kham pha. Do d6, sé mau tbi thiéu can
thiét ctia nghién ctru 13 22 x 5= 110 mAu.
Thuc té, tac gia da tién hanh diéu tra 278
nguoi dan tai cac quan Ninh Kiéu (111
mau), quan Binh Thuy (78 mau), quin
Thét N6t (89 mau) trong khoang thoi gian
tir thang 07/2012 dén thang 08/2012. Nhu
vay, sb liéu duge thu thap dam bao thuc
hién t6t m6 hinh nghién ciru.
3. KET QUA NGHIEN CUU VA

THAO LUAN

Dé kiém dinh mé6 hinh nghién ctru va
x4c dinh cac nhan t6 anh huong dén mirc
d6 hai long ctia nguoi dan ddi véi co ché
mot cira lién thong, tac gia s dung phan
mém SPSS 16.0 dé hd tro phan tich, két qua
thyc hién mo hinh nghién ctru nhu sau:

Budéc 1: Kiém dinh d¢ tin ciy thang do

St dung kiém dinh Cronbach’s
Alpha dé danh gia do tin ciy cta thang
do murc do hai long cua ngudi dan dbi
v6i co ché mot cura lién thong bao gdm
22 bién quan sat, hé s6 Cronbach’s Alpha
dat 0,924 nam trong khoang tur 0,8 dén
1,0 ching t6 thang do ludng nay 1a tdt.
Tuy nhién, néu xét hé sé twong quan bién
— tong thi c6 4 bién bi loai khoi mo hinh
vi ¢ gia tri nhé hon 0,3 (Nunnally, 1978;
Peterson, 1994; Slater, 1995), do 1a cac
bién Lich 1am viéc (TGGQ4), Co dicu
kién phan anh, kién nghi (TTPH1), Phan
hdi phan 4nh kién nghi (TTPH3), Bai giit
xe hop 1y (CSVC2). Vi vay, 18 bién con
lai duoc sir dung trong phén tich nhan té
tiép theo.
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Bang 1. Két qua kiém dinh d9 tin ciy ctia thang do

Trung binh Phwong sai thang  Twong Hé s6 Cronbach’s

Nhan t6 thang do néu  do néu nhan t6 bi quan Alpha néu nhan t6

nhéan to bi loai loai nhén to bi loai
CBCCl1 62.5108 116.8645 0.3832 0.9247
CBCC2 62.7914 112.4906 0.6428 0.9194
CBCC3 62.5072 117.6371 0.3193 0.9262
CBCC4 62.9424 108.5454 0.7429 0.9167
CBCCs 62.5719 112.3324 0.6757 0.9189
TTQT1 63.2482 109.0104 0.7271 0.9171
TTQT2 62.7698 112.5244 0.5568 0.9212
TTQT3 63.5000 112.2509 0.4476 0.9249
TTQT4 63.3094 110.4888 0.6723 0.9185
CP1 63.0935 108.0129 0.7087 0.9174
CP2 62.8201 106.1192 0.8343 0.9142
TGGQ1 62.8165 114.9807 0.3787 0.9259
TGGQ2 62.3813 114.8505 0.4785 0.9229
TGGQ3 63.1475 109.6063 0.7434 0.9169
TTPH2 62.7986 106.5080 0.8054 0.9149
CSVC1 62.7158 106.5724 0.7825 0.9154
Ccsves 62.7266 105.5495 0.7556 0.9160
CSvc4 62.7050 118.0426 0.3162 0.9260

Hé sb Cronbach’s Alpha = 0,924

Nguon: Két qua kiém dinh Cronbach Alpha tir s6 liéu diéu tra, nam 2012

Budrc 2: Phén tich nhéan t6 Kiém dinh tinh thich hop ctia mé hinh

Thyc hién phan tich nhan t6 kham (0,5 <KMO = 0,857 < 1); (3) Kiém dinh
pha (EFA) 3 vong, cac kiém dinh dugc Bartlett vé tuong quan cf}a cac bién quan
dam bao nhu sau: (1) D0 tin ciy cua cac sat (Sig. < 0,05); (4) Kiém dinh phuong
bién quan sat (Factor loading > 0,5); (2) sai cong don = 68,0%.
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Bang 2. Két qua phan tich ma tran xoay nhén t6

Ma tran xoay nhan to

Nhén t6
F1 F2 F3
CBCCI 0,775 0,187 0,194
CBCC2 0,612 0,462 0,109
CBCC3 0,822 0,181 -0,006
CBCC4 0,504 0,408 -0,008
CBCC5 0,859 -0,058 0,157
TTQTI 0,841 0,070 0,132
TTQT2 0,848 0,138 0,200
TTQT3 0,842 0,107 0,224
TTQT4 0,826 0,075 0,214
TGGQ3 0,800 0,278 0,250
TGGQI 0,031 0,839 0,233
TGGQ2 0,441 0,757 0,050
TTPH2 0,029 0,804 0,142
CSVCl 0,272 0,073 0,655
CSVC3 0,184 0,054 0,780
CSVC4 0,056 0,263 0,660

Nguon: Két qua phén tich nhén té tir s6 liéu diéu tra, nam 2012

Theo két qua phan tich, c6 3 nhan
t6 méi (F ,» F ) duoc hinh thanh, nhan
t6 F, gdm 6 blen twong quan chat ché
voi nhau d6 1a cac bién: Thai do, tac
phong lam viéc (CBCC1), Tinh than trach
nhi¢m (CBCC2), Ky nang giai quyet cong
viéc (CBCC3), Dién dat rd rang dé hiéu
(CBCC4), bam bao thuc hién ding yéu
cau ctia ngudi dan (CBCCS5), Thi tuc don
gian dé hiéu (TTQT1), Quy trinh hop 1y,
nhanh chong (TTQT2), Dan chu va cong

bﬁng (TTQT3), Cong khai, minh bach
(TTQT4), Thoi gian tra két qua (TGGQ3).
Céac blen thudc nhan té F, c6 dac diém
chung vé nang lyc phyc vu va thu tyc qui
trinh giai quyét cong viéc nén dat tén nhan
t6 F la“ Qul trinh va nang lgc phuc vu”

Nhan t6 F, goém 3 bién tuong quan chat
ché véi nhau d6 1a cac bién: Thoi gian
cho doi (TGGQ1), S6 1an di lai (TGGQ2),
Tiép thu phan anh kién nghi (TTPH2).
Céc bién nay c6 dic diém chung vé thoi
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gian va thong tin phan hoi trong qué trinh
giai quyét cong viéc nén dit tén nhan to
F, la “Thoi gian va thong tin phan hoi”.
Tuong ty, nhan t6 F, gobm 3 bién tuong
quan chdt ché véi nhau d6 1a cac bién:
Trang thiét bi hién dai (CSVC1), Phong
chg, ghé chd (CSVC3), So'do bo tri thuan
tién (CSVC4) Cac b1en thudc nhan t6 F,
c6 dic diém chung vé phuong tién huu
hinh cta co quan, do d6 dét tén cho nhan
t0 F, 1a “Phuong tién hitu hinh”.

Nhu vay, thong qua phan tich nhan
t6 kham ph4, mo hinh nghién ctru dé xuat
(hinh 1) bao gdm 6 nhan t6 anh hudng dén
mirc d6 hai 1ong clia nguoi dan véi co ché
mot cira lién thong duoc chuyén thanh mo
hinh nghién ctru hiéu chinh (hinh 2) véi 3
nhan t6 anh huong dén muc d6 hai long
ctia ngudi dan d6i voi co ché mot cua lién
thong, d6 1a cdc nhan t6 (F,) Qui trinh va
nang luc phuc vu, (F,) Th(n gian va thong
tin phan hoi, (F,) Phuong tién hiru hinh.

Hinh 2. M6 hinh nghién ciru hi¢u chinh

Qui trinh va nang luc
phuc vu (F))

b

Mirc d¢ hai long
(MDPHL)

Phuong tién hitu hinh

A (F,)

£

Thoi gian va thong tin phan
hoi (F,)

Buéc 3: Phan tich hdi quy tuyén tinh

M6 hinh nghién clru xac dinh céc
nhan t6 anh huong dén mirc d6 hai 1ong cua
ngudi dan véi co ché mot cia lién th()ng
dugc thiét 1ap moi 1a: MDHL = (F , F, F,).
V&i MPHL 14 bién phu thuée, MPHL ducc

dinh lugng bang cach tinh diém trung binh
clia cic bién quan sat thuoc nhéan t6 nay.
Céac bién F, F,, F,dugc dinh lugng bang
cach tinh diém trung binh cta cac bién quan
sat nam trong nhan té do.

Biang 3. Két qua phan tich hdi quy tuyén tinh

Tén bién Héso (B) Hésd (Beta) Kiémdinht  VIF

Hang s 0,349 - 1,997 *

F.: Qui trinh va nang lyc phuc vu 0,284 0,325 7,140 1,410
F,: Thoi gian va thong tin phan hoi 0,461 0,497 11,327 1,305
F.: Phuong ti¢n hitru hinh 0,126 0,130 3,023 1,253
Heé sb y nghia ctia mo hinh 0,000
Hé s6 R? higu chinh 0,592
Hé s6 Durbin-Watson 2,008

Nguon: Két qua phén tich héi qui tir s6 lidu diéu tra, nam 2012;

Ghi chu: ™" co y nghia o mirc 1%.
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Theo két qua phan tich hoi quy, hé s6
R? hiéu chinh 13 59,2%, diéu d6 c6 nghia
14 59,2% sy bién thién vé muc do hai long
ctia ngudi dan d6i voi co ché mot cira lién
thong dugc giai thich bai cac yéu to duoc
dua vao md hinh nghién ctru. Hé s6 murc
y nghia cua md hinh (Sig.F = 0,000) nho
hon rét nhiéu so v6i mitc @ = 1% nén md
hinh hoi quy c¢6 y nghia. Kiém dinh céc
hé s6 Durbin — Watson va hé sé VIF cua
mo hinh cho thay, mé hinh khong c6 hién
tuong tur twong quan (Hoang Trong va Chu
Nguyén Mong Ngoc, 2008) va hién tugng
da cong tuyén khong dang ké (Mai Vin
Nam, 2008). Bén canh d6, két qua kiém
dinh phuong sai sai s6 thay doi (thong qua
kiém dinh tuong quan hang Spearman)

déu cho murc y nghia (hé sb Sig.) 16n hon
0,1 chting t6 m6 hinh khong c6 hién tugng
vi pham (Hoang Trong va Chu Nguyén
Mong Ngoc, 2008). Pong thoi, thong qua
cach xay dyng biéu d6 tan sé Histogram
dé khao sat phan phdi cta phan du cho
thay, gia tri trung binh Mean = 0, do 1éch
chuan Std.Dev = 0,99, nhu vay gia thuyét
phan phdi chuan cia phan du khong bi
vi pham (Hoang Trong va Chu Nguyén
Mong Ngoc, 2008). Két qua phan tich con
cho thay, trong 3 bién dwa vao mo hinh thi
ca 3 bién déu co y nghla théng ké ¢ mirc

1% (Sig. < 1%). Tur két qua trén, phuong
trinh hdi quy udc lugng cac nhan t6 anh
huong dén mirc do hai long cta nguoi dan
d6i v6i co ché mot ctra lién thong nhu sau:

MDHL = 0,349 + 0,284F + 0,461F, + 0,126F

Tir phuong trinh hoi quy cho thay,
cac nhéan t0 F, F, F,deu tac dong duong
dén mirc do hai long cta nguoi dan dbi
v6i co ché mot cira lién thong ¢ Thanh
phd Can Tho, hay noi cach khac muc do
hai long ctia nguodi dan tuong quan thuan
v6i cac nhan t6 (F,) Qui trinh va nang lyc
phuc vu, (F,) Thot gian va thong tin phan
hoi, (F,) Phuong tién hitu hinh. Diéu nay
c6 nghia la khi nguoi dan thay d6i murc
d6 danh gia ting thém 1 diém cho nhan
tb (F,) Qui trinh va nang lyc phuc vu thi
muc do hai long ctia nguo1 dan tang thém
0,248 diém. Mt khac, khi nguoi dan danh
gia nhan to (F,) Thoi glan va thong tin
phan hoi ting thém 1 diém thi mic d6 hai
1ong ctia ngudi dan ting thém 0,461 diém.
Tuong tu, khi nguoi dan danh gid tang 1
diém cho nhén t6 (F,) Phuong tién hiru
hinh thi mtc d§ hai long cta nguoi dan
sé tang thém 0,126 diém trong diéu kién
cac yéu t6 khac khong doi. Trong d6, nhan
t6 (F,) Thoi gian va thong tin phan hoi co
tac dong manh nhat dén mic do hai long
ctia ngudi dan d6i voi co ché mot cira lién
thong tai Thanh phd Can Tho.

4. KET LUAN VA KHUYEN NGHI

Thong qua ing dung m6 hinh dinh
lugng xac dinh cac nhan t6 anh huong
dén mirc do hai long cua nguoi dan d6i
v6i co ché mot ctra lién thong, két qua
nghién ctru di chi ra ba nhan tb tac dong
tich cyc dén mirc d6 hai 10ng ciia ngudi
dan, do 1a (F)) Qui trinh va nang lyc phuc
vu, (F)) Th01 gian va thong tin phan hoi,
(F,) Phuong tién htru hinh. Trong do,
nhan té (F,) Thoi gian va thong tin phan
hdi c6 tac dong manh nhat dén muc do
hai 10ng cta ngudi dan dbi véi co ché
mot ctra lién thong Tu két qua nghlen
clru nay, tac gia dé xuat mot sd khuyén
nghi nham nang cao muc d hai long cia
nguoi dan d6i v6i co ché mot cira lién
thong nhu sau:

Thi nhat, xay dung doi ngii can bo
cong chuc ¢o ning luc vé chuyén mon,
dic biét 1a kha ning giao tiép hanh chinh.
Thuong xuyén to chic cac 16p bdi dudng
ky niang giao tiép, van hoa cong sé cho
can bg cong churc tai bd phan mot ctra lién
thong. Dong thoi, can ting cuong cong tac
dao tao bdi dudng chuyén mén, dam bao
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tat ca can bd cong chuc phai dat chuan
theo tirng chirc danh cong chirc do B Noi
vu quy dinh.

Thér hai, can cha trong viéc ning
cip co sO ha tang, trang thiét bi phuc vu.
Viéc van hanh co ché mot cua lién thong
can dugc nhan rong dén céc bod phan mot
clra cip co so. Bén canh dé, ngoai thung
thu gop ¥, bd phan mot cira lién thong can
t6 chirc thém phong tiép dan hay ban tiép
dan do dong chi trudng bod phan phuy trach
nham tao diéu kién thuan loi cho viéc trao
doi truc tiép, ndm bat thong tin phan hoi
cua nguoi dan.

Thir ba, ting cuong cong tac kiém
tra, thuong xuyén t6 chirc thyc hién danh
gia mirc d6 hai 10ng ctia ngudi dan ddi véi
bd phan mot ctra lién thong, tir d6 c6 thé
théy 10 cac van dé ton tai trong ndi by bo
phan dé kip thoi diéu chinh, giup ning cao

hiéu qua giai quyét cong viéc, nang cao
murc d hai long cta nguoi dan.

Th tu, dam bao thuc hién quy trinh
lam viéc dung qui dinh. Thuong xuyén
thuc hién ra soat, tim cac phuong an don
gian hoa thu tuc hanh chinh trén tit ca cac
linh vue. Pam bao tat ca cac linh vuc phai
duoc kiém soat chit ché theo dang qui dinh
ctia phap luit va dugc niém yét cong khai,
minh bach va chinh x4c. Phan cip va uy
quyén rd rang giita cic cAp quan 1y hanh
chinh s& giam b6t s6 lugng ho so tré hen.

Th& nim, cin day manh cong tac
tuyén truyén cai cach hanh chinh, co ché
mot ctra lién thong dé nguoi dan co thé
hiéu rd hon vé co ché, vé cac loi ich ma
co ché nay mang lai thong qua nhiéu hinh
thirc phong phu, da dang, hi¢u qua, dua
thong tin vé co ché mot cira lién thong dén
moi tang 16p nhan dan.
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