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TOM TAT:

Nghién cifu xem xét cdc y&u t6 4nh hudng d€n sy hai long clia ngudi dan di véi chit lugng dich

vu (CLDV) cong truc tuy&n cha Uy ban nhan dan tinh Thira Thién Hu€ thong qua khéo sét truc tiép

ngudi dan. C4c thang do dugc xAy dung biing ki€m dinh hé s& Cronbach’s Alpha, phudng phap
phan tich nhan t6 khdm pha EFA va hdi quy tuong quan. K&t qua cho thdy CLDV, nhén thifc cia
ngudi din, tinh bdo mat 4nh hudng dén sy hai 1ong clia ngudi dan khi st dung dich vu cong truc

tuy€n. Dya trén k&t qud nay, tdc gid dua ra mot s§ ban ludn va ham ¥ quén tri cho cdc nha nghién

clu, cling nhu cdc nha lam chinh sdch trong viéc nang cao sy hai long cia ngudi dan cling nhu thu

hadt thém sy tham gia cia ngudi dan.

T khéa: sy hai long clia ngudi dan, chit lugng dich vu cdng truc tuyén, ﬁy ban nhén dan tinh

Thira Thién Hué€.

1. Dit van dé

Trudc yéu cau ctia cudc cdch mang 4.0, Chinh
phd Viét Nam dang ting cudng cOng tic cdi cdch
hanh chinh, dic biét 1a dich vu cdng tryc tuyén
nhiim ning cao hiéu qud, hiéu Iyc quin 1y nha nuéc,
tai Nghi quyét s6 36 ctia Bo Chinh tri dd néu rd dén
nim 2020: “Trién khai c6 hiéu qua chuong trinh cai
céch hanh chinh, gdn két chit ché véi viec xay dung
chinh phd dién tif va cung cip dich vu cong truc
tuy&n & miic d cao vao trong nhiéu linh viic”.

So véi viéc thyc hién dich vu hanh chinh cong
truyén thdng, viéc st dung dich vu cdng tric tuyén
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c6 nhitng 1di ich sau: cung cap cac dich vu cong truc
tuy€n 12 mot ndi dung quan trong trong ti€n trinh
cdi ciach hanh chinh trién khai Chinh phti dién ti.
Diéu d6 khdng nhitng tao diéu kién cho nhan dan
va doanh nghiép ma con gidm 4p luc gidy tJ cong
viéc lén cdc co quan quén 1y nha nude. V6i su phat
trién clia cong nghé thong tin, viéc cung cip thong
tin vé trang th4i hién tai cia quy trinh 1a hoan toan
c6 thé. Véi tinh wu viét néu trén, chiing té viéc cung
cp cdc dich vu cong tryc tuyén duge xem 13 khau
quan trong trong tién trinh cai cach hanh chinh va
trién khai Chinh phd dién ti.
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Tuy nhién, d€ c6 thé so sdanh, xdc dinh dugc
khodng cdch d6 can phai cé nhitng tiéu chi ddnh
gid cu thé, cdch thic thu thip thong tin va do
ludng k&t qua mot cdch khoa hoc, hgp 1y. Thong
qua viéc thu thip, tdng hdp nhitng cAm nhan va
ddnh gid cda t§ chifc, cong dan di truc tiép su
dung dich vu va hd trd cong tdc nghién cttu thong
qua viéc cung cip nhitng dit liéu, thong tin khdch
quan vé nhitng thanh cong va han ché trong viéc
cung tng dich vu hanh chinh cong, tir d6 c6 thé
niang cao chat lugng cung ng dich vu cong mot
cdch hiéu qua.

Xuat phét tir nhitng 1y do néu trén, tdc gid quyét
dinh thuc hién nghién citu dé tai: “Phén tich cic
y&u td 4nh hudng dén sy hai long clia ngudi dan doi
v6i chat lugng dich vu cong tric tuyén chia Uy ban
Nhan dan tinh Thira Thién Hug”.

2. Ca's6 Iy thuy&t va phueng phap nghién citu

2.1. Chat lugng dich vu va sy hai long khdch
hang

CLDV va sy hai long khéch hang la hai yéu &
quan trong quyét dinh dén sy thanh cong clia mot
doanh nghiép. Hai yéu t6 ndy tudng chitng nhu
khdc nhau nhung lai ¢6 mdi quan hé gin bé, tdc
dong qua lai Ian nhau.

CLDV 1a nhin t6 tic dong nhiéu nhat d&n sy hai
1ong ctia khach hang (Cronin & Taylor, 1992). N&u
nha cung cip dich vu dem dén cho khich hang
nhitng san phdm c6 chit lugng théa min nhu ciu
ctia ho thi doanh nghiép d6 budc dau di lam khach
hang hailong.

Hai long ctia khiach hang xem nhu k&t qua,
CLDV xem nhu la nguyén nhan, hai long cé tinh
chit du bdo, mong dgi, CLDV la mot chuin ly
tudng. Su thda man khach hang 1a mot khai niém
tong quat, thé hién sy hai long ctia ho khi tiéu diing
mot dich vu. Trong khi d6, CLDV chi tip trung vao
cdc thanh phin cu thé cla dich vu (Zeithalm &
Bitner, 2000). Tuy giita CLDV va su hai long cé
mdi lién hé véi nhau nhung c6 it nghién ciu tip
trung vao viéc ki€m dinh mifc d6 gidi thich ctia cic
thanh phan CLDV ddi véi sy hai long, dic biét ddi
v6i tiing nganh dich vu cu thé (Lassar et. al., 2000).

Cronin & Taylor (1992) d ki€ém dinh méi quan hé
nay va két luin cdm nhan CLDV din dén sy thda
min khach hang. Cic nghién ctu da két luan,
CLDV la tién dé ctia sy thda man va 13 nhan t6 chi
y&u 4nh huéng dén sy théa mian (Nguyén Thi Mai
Trang, 2006).

Tém lai, CLDV 1a nhan t6 tic dong nhiéu dén
st hai long clia khdch hang. N&u nha cung cip dich
vu dem dén cho khach hang nhitng san phidm cé
chit lugng théa min nhu cAu cda ho thi ho di budc
dau 1am cho khich hang hai long. Do d6, mudn
nang cao su hai long khach hang, nha cung cip dich
vu phéining cao CLDV.

2.2. Dich vu cong truc tuyén

Theo Piéu 3, Luat Thuong mai nim 2005 thi
cung tng dich vu 1a hoat dong thuong mai, theo d6
mot bén (goi la bén cung tng dich vu) c6 nghia vu
thuc hién dich vu cho mdt bén khac va nhan thanh
todn; bén st dung dich vu (sau diy goi la khéch
hang) c6 nghia vu thanh toan cho bén cung ting dich
vu va st dung dich vu theo thda thudn.

C6 thé khdi quat hi€u chung vé cung tng dich
vu cong tric tuyén tai dia ban cAp tinh 1a hoat dong
thudng xuyén clia cd quan nhd nudc dia ban cip
tinh, nhiim cung cip cdc dich vu cong thong qua
moi trudng mang cho céc cd nhan, t§ chifc c6 nhu
cAu va nhan cic khodn 1& phi ndp vao ngin sich
nha nu6c theo quy dinh phét luat, cd nhan, tS chic
str dung dich vu theo quy trinh, thi tuc cia ¢d quan
nha nudc va cé nghia vu thanh todn 1€ phi theo quy
dinh ctia phdp luit.

2.3. M6 hinh nghién ctiu ly thuyét

K& thira nghién citu trong linh vyc hanh chinh
cong truc tuyén tai Jordan clia Ali et. al. (2013) va
tai Viét Nam cua Phuong Thdo va Vian Anh
(2020) d€ danh gid chat lugng dich vu cong truc
tuy€n tai tinh Ba Ria - Viing Tau v6i mong mudn
ddnh gid hiéu qua chat lugng dich vu cdng truc
tuyén da mang lai sy hai long clia ngudi din nhu
thé nao va ddp dng dugc muc tiéu Chinh phi dé ra
hay chua.

M6 hinh chd § ¢6 5 y&u t& c6 4nh huéng dén
chat lugng dich vu cong truc tuyén: an toan va riéng
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tu, 1ong tin, kha ning ti€p cin, nhin thic vé
dich vu cong truc tuyén, chat lugng dich vu

S0 dé 1: Mé hinh nghién clu dé xudit

cong tryc tuyé&n. (So dd 1)

Bao mat va quyén riéng tu

2.4. Phuong phdp nghién ciiu

Xic dinh cdc bién do ludng: nghién ciu

Long tin

s0 bd nhim xdc dinh cdc y&u 8 va cdc thude

nang ti€p can

phdp thu thap thong tin thit cip, k&t hop véi

k§ thuat phdng vin cdc cdc lanh dao, quin

Nhan thic vé dich vu cong truc tuyén

ly va dac biét la cac can bd thudc ﬁy ban

tinh do ludng. Nghién cdu st dung phuong [ Kha
nhdn dan tinh Thira Thién Hu€ d€ xdc dinh [

CLVD cong truc tuyén

cdc yéu to trong mod hinh nghién citu. Ti€p
theo, nghién cifu tié€n hanh ti€n hanh thio
luAn nhém muc tiéu (focus group) gdm 5

Nguén: Tdc gid tong hop va dé xudt

Bdng 1. Pdc di€m clia méu nghién clu

ngudi din da ting st dung dich vu cong truc

tuy&n. Cudi cling, d& hiéu chinh thang do va Thang Cac tidu chi Tanss | Phén trém
hoan chinh bang cau hédi chinh thitc cho budc il (Nguoi) (%)
sau, nghién cttu da phéng van truc ti€p 133 Gi6i Nam 63 474
ngudi dan da tirg st dung dich vu cong truc tinh N 70 52,6
tuyén. i DuGi 22 14 10,5
Mau va th?ng Eln mau: fiu’cjc ChQI:l theo Do TU 22 dén dudi 40 33 248
phuong phdp lay mau thudn ti€n trén dia ban tugi 020 d&n dudi 60 5 398
Thira Thién Hué&. Theo Hair et. al. (1998) d& en auot ’
c6 thé phan tich nhin t& kham pha can thu Trén 60 33 248
thap dit liéu véi kich thuée miu 1a it nhat 5 TUPTTH tré xudng 14 10,5
mau trén mot bi€n quan sit. M6 hinh nghién Trinh Trung c&p, cao dang 39 29,3
L s - n do hoc
ctfu ¢6 sO bién quan sat 1a 22. Néu theo ti€u o Daihoc 53 398
2 x Ay en . o van A )y
chuan 5 1~nau ?ho mo}t bi€n quan sat thi kich SauDaihoc 27 203
thudc mau can thiét 1a n = 5%22 = 110.

Nghién ctiu quy&t dinh phét 150 bang héi dé

dat dugc kich thudc miu mong mudn va két

qud thu dugc 133 miu hop 1é dudc st dung lam di
liéu nghién ciu.

Thu thap va phan tich dit liéu: nghién ctu ti€n
hanh thu thap s& liéu va phan tich s6 liéu biing phan
mém SPSS 20.0, ti€n hanh kiém dinh thang do
thong qua cdc budc: hé s6 tin ciy Cronbach’s
Alpha, phan tich nhan t8 khdam pha EFA va phian
tich hdi quy.

3. K&t qua nghién cifu va thdo luan

3.1. Ddc diém ciia mdu nghién ciiu

Bang 1 cho thiy tit cd ngudi dan déu dang st
dung dich vu cong tric tuyén tai Thira Thién Hué&
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c6 trinh d6 cao dd dé thyc hién cic dich vu cong
truc tuyén.

3.2. Kiém dinh dp tin cdy cia cdc bién sé phdn
tich

Nghién cifu tién hanh kiém dinh hé sd tin cay
Cronbach’s Alpha v&i cdc thanh phan thudc 3 thang
do. K&t qua ki€m dinh cho thdy (Bang 2): tit ca céc
thanh phan trong céc thang do déu c6 hé so tuong
quan bi€n tdng 16n hon 0,3 nén dugc chdp nhan.
Ngoai ra, cic hé s6 Cronbach Alpha déu 16n hon
0,7 nén cic thanh phin trong cc thang do déu c6
dd tin cdy cao, 1a nhitng thang do ludng tot.
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Bdng 2. K&t qud ki€m dinh dé tin cdy clia thang do

S&bign H@sGtudng quanbigntdng | Cronbach's
Thang do Ma hoa . - -

quan sat Lén nhat Nhé nhat Alpha
Tinh bao méat va quyén riéng tu BM 4 0,642 0,489 0,741
Long tin LT 5 0,520 0,460 0,738
Nhan thiic vé dich vy cong TTNT 4 0,662 0,490 0,772
Kha nang tiép can KNTC 5 0,770 0,721 0,789
Chét luong dich vu cong TTCLDV 4 0,623 0,481 0,755
Sy hailong SHL 3 0,681 0,626 0,791

Nguon: S6'lieu diéu tra ndm 2024

3.3. Két quad phan tich nhan to’ kham

Bdng 3. K&t qud phdn tich nhén t& khédm phda

phd EFA . Thanh phan
K&t qui EFA d6i vdi thang do cic Bién quan sat— 5 5 7 E
b%e:n d(_).c 1ap: c6 hé so KMO Ia (),7/50 va NT4 0.747
kiém dinh Bartlett c6 y nghia thong ké
. N . NT2 0,745
(sig. = 0,000 < 0,05) va phuong sai rat
trich 12 62,302% (> 50%) dat yéu cu NT 0,710
(Hair et. al., 1998). Thang do bao gbm 5 NT5 0,695
thanh phan (nhin thiic, 1ong tin, kh ning NT3 0,575
ti€p can, chat lugng dich vu va bdo mat) LT4 0,790
va22 1E)ié’n quan sét ng’mg 3). 75 0.747
Két qua EFA d6i véi thang do sy hai
. o . LT1 0,639
long: ki€ém dinh KMO va Bartlett’s Test
trong phan tich nhan t§ c6 hé s6 KMO LT3 0,635
phit hgp (biing 0,705 16n hon 0,5) va LT2 0,559
kiém dinh Bartlett c6 y nghia thdng ké KNTC2 0,813
(sig. = 0,000 < 0,05) cho thay phin tich KNTC3 0,774
nhan t6 EFA d6i v6i thang do nay 1a phu KNTC4 0.747
hgp (Hair et al, 1998)\.. KNTC1 0.669
3.4. Phdn tich hoi quy [Dvo ”
Tdc gid da st dung mdé hinh quy ¢ 0849
tuyén tinh boi v6i phuong phdp CLDV4 0,789
Regression Stepwise. K&t qua cho thay CLDV1 0,656
thong ké F =28,916 gia tri Sig = 0.000 CLDV3 0,616
(<0.05). Nhu vdy, mo hinh hdi quy BM3 0,832
tuyén tiflh boi xay du’r{g pht hdp véi dit BM1 0,694
li€u. Bong thoi, hé sd6 xdc dinh R binh
" , s , BM2 0,691
phuong hiéu chinh bang 0,388 chiing
minh cho sy phit hgp ctia m6 hinh, tic 1a BM4 0,600

3 nhin t6 (Bdng 4) gidi thich dugc

Nguon: S6'ligu diéu tra ndm 2024
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Bdng 4. K&t qud phén tich hdi quy nhém yé&u t6 dnh huéng dén su hai long

Hé s&'hdi quy chua chuan héa Hé s&'hadi quy chuan héa
M3 hinh _ t Sig
B Do léch chuan 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

38,8% bi&n dong sy hai long clia ngudi dan khi st
dung dich vu cong tryc tuyén. Trong d6, yé&u td
cha't lugng dich vu thé hién sy tic dong manh nhat
vdihé s6 beta chudn héa 1a 0,350.

4.Kétluan

Nghién cttu cling da x4c dinh dugc 3 y&u td tao
tdc dong sur hai long clia ngudi dan ddi véi dich vu
cong truc tuyén tai ny ban nhin din tinh Thira
Thién Hué: chat lugng dich vu, nhan thitc va kha
ning ti€p cin. Qua mo hinh nghién citu cho thiy
nhan td chat lugng dich vu va nhan thitc 13 2 nhin

Loicam on:

Nguon: S&'liéu diéu tra ndm 2024

t0 c6 tdc dong quan trong nhat trong viéc nang cao
dén sy hai l1ong clia ngudi din doi véi chat lugng
dich vu cong truc tuy&n. Do d6, Uy ban nhan dan
tinh Thira Thién Hu€ can quan tim hon nita d&€n 2
nhan t& nay, vi mdi ngudi dan khi st dung dich vu
déu mong mudn thuc hién cdc thii tuc mot cich
tién 1gi va nhanh chéng, d& thyc hién, cling nhu
ti€p can day di cdc thong tin va tién ich tir dich vu
cong truc tuyén. Do d6, nhan t6 chat lugng dich vu
va nhan thitc vé dich vu ¢6 su tic dong 16n hon cic
nhin t6 khic B

Chiing toi chan thanh cam on Ban gidm hi¢u Truong Dai hoc Kinh té¢ - Dai hoc Hué, Ban chii nhi¢m

ciing toan thé gido vién khéa Qudn tri Kinh doanh; lanh dao, cdn by nhdn vién ciia l}y ban nhén tinh Thiia

Thién Hué; gia dinh va ban be da tao moi diéu ki¢n dé toi cé thé hoan thanh nghién citu nay.
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OF THUA THIEN HUE PROVINCE, VIETNAM
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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.

Key words: local people’s satisfaction, online public service quality.
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