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1. Ñaët vaán ñeà
Tröôùc yeâu caàu cuûa cuoäc caùch maïng 4.0, Chính

phuû Vieät Nam ñang taêng cöôøng coâng taùc caûi caùch
haønh chính, ñaëc bieät laø dòch vuï coâng tröïc tuyeàn
nhaèm naâng cao hieäu quaû, hieäu löïc quaûn lyù nhaø nöôùc,
taïi Nghò quyeát soá 36 cuûa Boä Chính trò ñaõ neâu roõ ñeán
naêm 2020: “Trieån khai coù hieäu quaû chöông trình caûi
caùch haønh chænh, gaén keát chaët cheõ vôùi vieäc xaây döïng
chính phuû ñieän töû vaø cung caáp dòch vuï coâng tröïc
tuyeán ôû möùc ñoä cao vaøo trong nhieàu lónh vöïc”. 

So vôùi vieäc thöïc hieän dòch vuï haønh chính coâng
truyeàn thoáng, vieäc söû duïng dòch vuï coâng tröïc tuyeán

coù nhöõng lôïi ích sau: cung caáp caùc dòch vuï coâng tröïc
tuyeán laø moät noäi dung quan troïng trong tieán trình
caûi caùch haønh chính trieån khai Chính phuû ñieän töû.
Ñieàu ñoù khoâng nhöõng taïo ñieàu kieän cho nhaân daân
vaø doanh nghieäp maø coøn giaûm aùp löïc giaáy tôø coâng
vieäc leân caùc cô quan quaûn lyù nhaø nöôùc. Vôùi söï phaùt
trieån cuøa coâng ngheä thoâng tin, vieäc cung caáp thoâng
tin veà traïng thaùi hieän taïi cuûa quy trình laø hoaøn toaøn
coù theå. Vôùi tính öu vieät neâu treân, chöùng toû vieäc cung
caáp caùc dòch vuï coâng tröïc tuyeán ñöôïc xem laø khaâu
quan troïng trong tieán trình caûi caùch haønh chính vaø
trieån khai Chính phuû ñieän töû. 
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TOÙM TAÉT:
Nghieân cöùu xem xeùt caùc yeáu toá aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng cuûa ngöôøi daân ñoái vôùi chaát löôïng dòch

vuï (CLDV) coâng tröïc tuyeán cuûa UÛy ban nhaân daân tænh Thöøa Thieân Hueá thoâng qua khaûo saùt tröïc tieáp
ngöôøi daân. Caùc thang ño ñöôïc xaây döïng baèng kieåm ñònh heä soá Cronbach’s Alpha, phöông phaùp
phaân tích nhaân toá khaùm phaù EFA vaø hoài quy töông quan. Keát quaû cho thaáy CLDV, nhaän thöùc cuûa
ngöôøi daân, tính baûo maät aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng cuûa ngöôøi daân khi söû duïng dòch vuï coâng tröïc
tuyeán. Döïa treân keát quaû naøy, taùc giaû ñöa ra moät soá baøn luaän vaø haøm yù quaûn trò cho caùc nhaø nghieân
cöùu, cuõng nhö caùc nhaø laøm chính saùch trong vieäc naâng cao söï haøi loøng cuûa ngöôøi daân cuõng nhö thu
huùt theâm söï tham gia cuûa ngöôøi daân.
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Tuy nhieân, ñeå coù theå so saùnh, xaùc ñònh ñöôïc
khoaûng caùch ñoù caàn phaûi coù nhöõng tieâu chí ñaùnh
giaù cuï theå, caùch thöùc thu thaäp thoâng tin vaø ño
löôøng keát quaû moät caùch khoa hoïc, hôïp lyù. Thoâng
qua vieäc thu thaäp, toång hôïp nhöõng caûm nhaän vaø
ñaùnh giaù cuûa toå chöùc, coâng daân ñaõ tröïc tieáp söû
duïng dòch vuï vaø hoã trôï coâng taùc nghieân cöùu thoâng
qua vieäc cung caáp nhöõng döõ lieäu, thoâng tin khaùch
quan veà nhöõng thaønh coâng vaø haïn cheá trong vieäc
cung öùng dòch vuï haønh chính coâng, töø ñoù coù theå
naâng cao chaát löôïng cung öùng dòch vuï coâng moät
caùch hieäu quûa. 

Xuaát phaùt töø nhöõng lyù do neâu treân, taùc giaû quyeát
ñònh thöïc hieän nghieân cöùu ñeà taøi: “Phaân tích caùc
yeáu toá aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng cuûa ngöôøi daân ñoái
vôùi chaát löôïng dòch vuï coâng tröïc tuyeán cuûa UÛy ban
Nhaân daân tænh Thöøa Thieân Hueá”.

2. Cô sôû lyù thuyeát vaø phöông phaùp nghieân cöùu
2.1. Chaát löôïng dòch vuï vaø söï haøi loøng khaùch

haøng
CLDV vaø söï haøi loøng khaùch haøng laø hai yeáu toá

quan troïng quyeát ñònh ñeán söï thaønh coâng cuûa moät
doanh nghieäp. Hai yeáu toá naøy töôûng chöøng nhö
khaùc nhau nhöng laïi coù moái quan heä gaén boù, taùc
ñoäng qua laïi laãn nhau.

CLDV laø nhaân toá taùc ñoäng nhieàu nhaát ñeán söï haøi
loøng cuûa khaùch haøng (Cronin & Taylor, 1992). Neáu
nhaø cung caáp dòch vuï ñem ñeán cho khaùch haøng
nhöõng saûn phaåm coù chaát löôïng thoûa maõn nhu caàu
cuûa hoï thì doanh nghieäp ñoù böôùc ñaàu ñaõ laøm khaùch
haøng haøi loøng.

Haøi loøng cuûa khaùch haøng xem nhö keát quaû,
CLDV xem nhö laø nguyeân nhaân, haøi loøng coù tính
chaát döï baùo, mong ñôïi, CLDV laø moät chuaån lyù
töôûng. Söï thoûa maõn khaùch haøng laø moät khaùi nieäm
toång quaùt, theå hieän söï haøi loøng cuûa hoï khi tieâu duøng
moät dòch vuï. Trong khi ñoù, CLDV chæ taäp trung vaøo
caùc thaønh phaàn cuï theå cuûa dòch vuï (Zeithalm &
Bitner, 2000). Tuy giöõa CLDV vaø söï haøi loøng coù
moái lieân heä vôùi nhau nhöng coù ít nghieân cöùu taäp
trung vaøo vieäc kieåm ñònh möùc ñoä giaûi thích cuûa caùc
thaønh phaàn CLDV ñoái vôùi söï haøi loøng, ñaëc bieät ñoái
vôùi töøng ngaønh dòch vuï cuï theå (Lassar et. al., 2000).

Cronin & Taylor (1992) ñaõ kieåm ñònh moái quan heä
naøy vaø keát luaän caûm nhaän CLDV daãn ñeán söï thoûa
maõn khaùch haøng. Caùc nghieân cöùu ñaõ keát luaän,
CLDV laø tieàn ñeà cuûa söï thoûa maõn vaø laø nhaân toá chuû
yeáu aûnh höôûng ñeán söï thoûa maõn (Nguyeãn Thò Mai
Trang, 2006).

Toùm laïi, CLDV laø nhaân toá taùc ñoäng nhieàu ñeán
söï haøi loøng cuûa khaùch haøng. Neáu nhaø cung caáp dòch
vuï ñem ñeán cho khaùch haøng nhöõng saûn phaåm coù
chaát löôïng thoûa maõn nhu caàu cuûa hoï thì hoï ñaõ böôùc
ñaàu laøm cho khaùch haøng haøi loøng. Do ñoù, muoán
naâng cao söï haøi loøng khaùch haøng, nhaø cung caáp dòch
vuï phaûi naâng cao CLDV. 

2.2. Dòch vuï coâng tröïc tuyeán
Theo Ñieàu 3, Luaät Thöông maïi naêm 2005 thì

cung öùng dòch vuï laø hoaït ñoäng thöông maïi, theo ñoù
moät beân (goïi laø beân cung öùng dòch vuï) coù nghóa vuï
thöïc hieän dòch vuï cho moät beân khaùc vaø nhaän thanh
toaùn; beân söû duïng dòch vuï (sau ñaây goïi laø khaùch
haøng) coù nghóa vuï thanh toaùn cho beân cung öùng dòch
vuï vaø söû duïng dòch vuï theo thoûa thuaän.

Coù theå khaùi quaùt hieåu chung veà cung öùng dòch
vuï coâng tröïc tuyeán taïi ñòa baøn caáp tænh laø hoaït ñoäng
thöôøng xuyeân cuûa cô quan nhaø nöôùc ñòa baøn caáp
tænh, nhaèm cung caáp caùc dòch vuï coâng thoâng qua
moâi tröôøng maïng cho caùc caù nhaân, toå chöùc coù nhu
caàu vaø nhaän caùc khoaûn leä phí noäp vaøo ngaân saùch
nhaø nöôùc theo quy ñònh phaùt luaät, caù nhaân, toå chöùc
söû duïng dòch vuï theo quy trình, thuû tuïc cuûa cô quan
nhaø nöôùc vaø coù nghóa vuï thanh toaùn leä phí theo quy
ñònh cuûa phaùp luaät.

2.3. Moâ hình nghieân cöùu lyù thuyeát
Keá thöøa nghieân cöùu trong lónh vöïc haønh chính

coâng tröïc tuyeán taïi Jordan cuûa Ali et. al. (2013) vaø
taïi Vieät Nam cuûa Phöông Thaûo vaø Vaên Anh
(2020) ñeå ñaùnh giaù chaát löôïng dòch vuï coâng tröïc
tuyeán taïi tænh Baø Ròa - Vuõng Taøu vôùi mong muoán
ñaùnh giaù hieäu quaû chaát löôïng dòch vuï coâng tröïc
tuyeán ñaõ mang laïi söï haøi loøng cuûa ngöôøi daân nhö
theá naøo vaø ñaùp öùng ñöôïc muïc tieâu Chính phuû ñeà ra
hay chöa.

Moâ hình chuù yù coù 5 yeáu toá coù aûnh höôûng ñeán
chaát löôïng dòch vuï coâng tröïc tuyeán: an toaøn vaø rieâng
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tö, loøng tin, khaû naêng tieáp caän, nhaän thöùc veà
dòch vuï coâng tröïc tuyeán, chaát löôïng dòch vuï
coâng tröïc tuyeán. (Sô ñoà 1)

2.4. Phöông phaùp nghieân cöùu
Xaùc ñònh caùc bieán ño löôøng: nghieân cöùu

sô boä nhaèm xaùc ñònh caùc yeáu toá vaø caùc thuoäc
tính ño löôøng. Nghieân cöùu söû duïng phöông
phaùp thu thaäp thoâng tin thöù caáp, keát hôïp vôùi
kyõ thuaät phoûng vaán caùc caùc laõnh ñaïo, quaûn
lyù vaø ñaëc bieät laø caùc caùn boä thuoäc UÛy ban
nhaân daân tænh Thöøa Thieân Hueá ñeå xaùc ñònh
caùc yeáu toá trong moâ hình nghieân cöùu. Tieáp
theo, nghieân cöùu tieán haønh tieán haønh thaûo
luaän nhoùm muïc tieâu (focus group) goàm 5
ngöôøi daân ñaõ töøng söû duïng dòch vuï coâng tröïc
tuyeán. Cuoái cuøng, ñeå hieäu chænh thang ño vaø
hoaøn chænh baûng caâu hoûi chính thöùc cho böôùc
sau, nghieân cöùu ñaõ phoûng vaán tröïc tieáp 133
ngöôøi daân ñaõ töøng söû duïng dòch vuï coâng tröïc
tuyeán.

Maãu vaø thoâng tin maãu: ñöôïc choïn theo
phöông phaùp laáy maãu thuaän tieän treân ñòa baøn
Thöøa Thieân Hueá. Theo Hair et. al. (1998) ñeå
coù theå phaân tích nhaân toá khaùm phaù caàn thu
thaäp döõ lieäu vôùi kích thöôùc maãu laø ít nhaát 5
maãu treân moät bieán quan saùt. Moâ hình nghieân
cöùu coù soá bieán quan saùt laø 22. Neáu theo tieâu
chuaån 5 maãu cho moät bieán quan saùt thì kích
thöôùc maãu caàn thieát laø n = 5*22 = 110.
Nghieân cöùu quyeát ñònh phaùt 150 baûng hoûi ñeå
ñaït ñöôïc kích thöôùc maãu mong muoán vaø keát
quaû thu ñöôïc 133 maãu hôïp leä ñöôïc söû duïng laøm döõ
lieäu nghieân cöùu.

Thu thaäp vaø phaân tích döõ lieäu: nghieân cöùu tieán
haønh thu thaäp soá lieäu vaø phaân tích soá lieäu baèng phaàn
meàm SPSS 20.0, tieán haønh kieåm ñònh thang ño
thoâng qua caùc böôùc: heä soá tin caäy Cronbach’s
Alpha, phaân tích nhaân toá khaùm phaù EFA vaø phaân
tích hoài quy.

3. Keát quaû nghieân cöùu vaø thaûo luaän
3.1. Ñaëc ñieåm cuûa maãu nghieân cöùu
Baûng 1 cho thaáy taát caû ngöôøi daân ñeàu ñang söû

duïng dòch vuï coâng tröïc tuyeán taïi Thöøa Thieân Hueá

coù trình ñoä cao ñuû ñeå thöïc hieän caùc dòch vuï coâng
tröïc tuyeán. 

3.2. Kieåm ñònh ñoä tin caäy cuûa caùc bieán soá phaân
tích

Nghieân cöùu tieán haønh kieåm ñònh heä soá tin caäy
Cronbach’s Alpha vôùi caùc thaønh phaàn thuoäc 3 thang
ño. Keát quaû kieåm ñònh cho thaáy (Baûng 2): taát caû caùc
thaønh phaàn trong caùc thang ño ñeàu coù heä soá töông
quan bieán toång lôùn hôn 0,3 neân ñöôïc chaáp nhaän.
Ngoaøi ra, caùc heä soá Cronbach Alpha ñeàu lôùn hôn
0,7 neân caùc thaønh phaàn trong caùc thang ño ñeàu coù
ñoä tin caäy cao, laø nhöõng thang ño löôøng toát.
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Söï haøi
loøng cuûa

ngöôøi
daân 

Baûo maät vaø quyeàn rieâng tö

Loøng tin

Khaû naêng tieáp caän

Nhaän thöùc veà dòch vuï coâng tröïc tuyeán

CLVD coâng tröïc tuyeán

Sô ñoà 1: Moâ hình nghieân cöùu ñeà xuaát

Nguoàn: Taùc giaû toång hôïp vaø ñeà xuaát

Thoâng
tin

Caùc tieâu chí
Taàn soá 
(Ngöôøi)

Phaàn traêm 
(%)

Giôùi 
tính

Nam 63 47,4

Nöõ 70 52,6

Ñoä 
tuoåi

Döôùi 22 14 10,5

Töø 22 ñeán döôùi 40 33 24,8

Töø 40 ñeán döôùi 60 53 39,8

Treân 60 33 24,8

Trình 
ñoä hoïc 
vaán

Töø PTTH trôû xuoáng 14 10,5

Trung caáp, cao ñaúng 39 29,3

Ñaïi hoïc 53 39,8

Sau Ñaïi hoïc 27 20,3

Baûng 1. Ñaëc ñieåm cuûa maãu nghieân cöùu

Nguoàn: Soá lieäu ñieàu tra naêm 2024
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3.3. Keát quaû phaân tích nhaân toá khaùm
phaù EFA

Keát quaû EFA ñoái vôùi thang ño caùc
bieán ñoäc laäp: coù heä soá KMO laø 0,750 vaø
kieåm ñònh Bartlett coù yù nghóa thoáng keâ
(sig. = 0,000 < 0,05) vaø phöông sai ruùt
trích laø 62,302% (> 50%) ñaït yeâu caàu
(Hair et. al., 1998). Thang ño bao goàm 5
thaønh phaàn (nhaän thöùc, loøng tin, khaû naêng
tieáp caän, chaát löôïng dòch vuï vaø baûo maät)
vaø 22 bieán quan saùt (Baûng 3). 

Keát quaû EFA ñoái vôùi thang ño söï haøi
loøng: kieåm ñònh KMO vaø Bartlett’s Test
trong phaân tích nhaân toá coù heä soá KMO
phuø hôïp (baèng 0,705 lôùn hôn 0,5) vaø
kieåm ñònh Bartlett coù yù nghóa thoáng keâ
(sig. = 0,000 < 0,05) cho thaáy phaân tích
nhaân toá EFA ñoái vôùi thang ño naøy laø phuø
hôïp (Hair et al, 1998). 

3.4. Phaân tích hoài quy 
Taùc giaû ñaõ söû duïng moâ hình quy

tuyeán tính boäi vôùi phöông phaùp
Regression Stepwise. Keát quaû cho thaáy
thoáng keâ F =28,916 giaù trò Sig = 0.000
(<0.05). Nhö vaäy, moâ hình hoài quy
tuyeán tính boäi xaây döïng phuø hôïp vôùi döõ
lieäu. Ñoàng thôøi, heä soá xaùc ñònh R bình
phöông hieäu chænh baèng 0,388 chöùng
minh cho söï phuø hôïp cuûa moâ hình, töùc laø
3 nhaân toá (Baûng 4) giaûi thích ñöôïc
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Baûng 2. Keát quaû kieåm ñònh ñoä tin caäy cuûa thang ño
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Thang ño Maõ hoùa 
Soá bieán 
quan saùt

Heä soá töôùng quan bieán toång Cronbach's 
AlphaLôùn nhaát Nhoû nhaát

Tính baûo maät vaø quyeàn rieâng tö BM 4 0,642 0,489 0,741

Loøng tin LT 5 0,520 0,460 0,738

Nhaän thöùc veà dòch vuï coâng TTNT 4 0,662 0,490 0,772

Khaû naêng tieáp caän KNTC 5 0,770 0,721 0,789

Chaát löôïng dòch vuï coâng TTCLDV 4 0,623 0,481 0,755

Söï haøi loøng SHL 3 0,681 0,626 0,791

Bieán quan saùt
Thaønh phaàn

1 2 3 4 5

NT4 0,747

NT2 0,745

NT1 0,710

NT5 0,695

NT3 0,575

LT4 0,790

LT5 0,747

LT1 0,639

LT3 0,635

LT2 0,559

KNTC2 0,813

KNTC3 0,774

KNTC4 0,747

KNTC1 0,669

CLDV2 0,849

CLDV4 0,789

CLDV1 0,656

CLDV3 0,616

BM3 0,832

BM1 0,694

BM2 0,691

BM4 0,600

Baûng 3. Keát quaû phaân tích nhaân toá khaùm phaù

Nguoàn: Soá lieäu ñieàu tra naêm 2024
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38,8% bieán ñoäng söï haøi loøng cuûa ngöôøi daân khi söû
duïng dòch vuï coâng tröïc tuyeán. Trong ñoù, yeáu toá
chaát löôïng dòch vuï theå hieän söï taùc ñoäng maïnh nhaát
vôùi heä soá beta chuaån hoùa laø 0,350.

4. Keát luaän
Nghieân cöùu cuõng ñaõ xaùc ñònh ñöôïc 3 yeáu toá taïo

taùc ñoäng söï haøi loøng cuûa ngöôøi daân ñoái vôùi dòch vuï
coâng tröïc tuyeán taïi UÛy ban nhaân daân tænh Thöøa
Thieân Hueá: chaát löôïng dòch vuï, nhaän thöùc vaø khaû
naêng tieáp caän. Qua moâ hình nghieân cöùu cho thaáy
nhaân toá chaát löôïng dòch vuï vaø nhaän thöùc laø 2 nhaân

toá coù taùc ñoäng quan troïng nhaát trong vieäc naâng cao
ñeán söï haøi loøng cuûa ngöôøi daân ñoái vôùi chaát löôïng
dòch vuï coâng tröïc tuyeán. Do ñoù, UÛy ban nhaân daân
tænh Thöøa Thieân Hueá caàn quan taâm hôn nöõa ñeán 2
nhaân toá naøy, vì moãi ngöôøi daân khi söû duïng dòch vuï
ñeàu mong muoán thöïc hieän caùc thuû tuïc moät caùch
tieän lôïi vaø nhanh choùng, deã thöïc hieän, cuõng nhö
tieáp caän ñaày ñuû caùc thoâng tin vaø tieän ích töø dòch vuï
coâng tröïc tuyeán. Do ñoù, nhaân toá chaát löôïng dòch vuï
vaø nhaän thöùc veà dòch vuï coù söï taùc ñoäng lôùn hôn caùc
nhaân toá khaùc 

TAÏP CHÍ COÂNG THÖÔNG
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Nguoàn: Soá lieäu ñieàu tra naêm 2024

Moâ hình
Heä soá hoài quy chöa chuaån hoùa Heä soá hoài quy chuaån hoùa

t Sig
B Ñoä leäch chuaån Beta

(Constant) 0,295 0,428 - 0,690 0,492

NT 0,368 0,078 0,344 4,721 0,000

CLDV 0,436 0,089 0,350 4,877 0,000

KNTC 0,191 0,073 0,185 2,608 0,010

Baûng 4. Keát quaû phaân tích hoài quy nhoùm yeáu toá aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng

Lôøi caûm ôn: 
Chuùng toâi chaân thaønh caûm ôn Ban giaùm hieäu Tröôøng Ñaïi hoïc Kinh teá - Ñaïi hoïc Hueá, Ban chuû nhieäm

cuøng toaøn theå giaùo vieân khoùa Quaûn trò Kinh doanh; laõnh ñaïo, caùn boä nhaân vieân cuûa UÛy ban nhaân tænh Thöøa
Thieân Hueá; gia ñình vaø baïn beø ñaõ taïo moïi ñieàu kieän ñeå toâi coù theå hoaøn thaønh nghieân cöùu naøy.
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ABSTRACT:
The study examines factors affecting local people's satisfaction on the quality of online public

services quality of the People's Committee of Thua Thien Hue Province. Scales were assessed
the reliability of scales (Cronbach's Alpha coefficient) and designed by Exploratory Factor
Analysis (EFA) and correlation regression. Results suggested that service quality, people's
awareness, and security have positive impacts on local people's satisfaction. 
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