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TOM TAT KET QUA NGHIEN CUU PE AN

Dé an “Cdc nhén to6 anh hwong dén sw hai long ciia ngwoi dan doi véi dich
vu hanh chinh céng trwe tuyén trén dia ban huyén Ham Tan, tinh Binh Thudn”
do luong cac yéu té dé ting cudng sy hai long cua nguoi dan ddi voi dich vy hanh
chinh céng tryc tuyén trén dia ban huyén Ham Tan, tinh Binh Thuén gbép phan ting
cuong hi€u qua hoat dong cua co quan, don vi. Nghién ctru dinh tinh thyc hién véi
10 chuyén gia (1a lanh dao cac phong, ban, xa, thi trén) dé b sung, diéu chinh céc
thang do. Nghién ctru dinh luong dua trén dit liéu thu thap tir 348 mau khdo sat cua
ngudi dan thue hién dich vy hanh chinh cong dé do ludng cac yéu t6 anh huong dén
su hai long cua nguoi dan dbi véi dich vu hanh chinh cong tryc tuyén trén dia ban
huyén Ham Tan, tinh Binh Thuan. Két qua phan tich d6 tin ciy c6 hé sb Cronbach’s
Alpha ciia cac thang do déu 16n hon 0.6 va hé s6 tuong quan bién tong ctia cac bién
quan sét 16n hon 0.3. Cac thang do dat do tin cdy dugc phén tich nhan t6 kham pha
dé do lwong do hoi tu ctia thang do véi kiém dinh KMO, Barlett’s, phuong sai trich
va hé s6 Eigenvalue déu dat yéu cau. Két qua phan tich EFA céc bién doc lap trich
dugc 6 yéu td, bién phu thudc trich duoc 1 yéu t6. Phan tich twong quan c6 cac bién
doc 1ap tuong quan v6i bién phu thudc véi mire y nghia <0.05. Kiém dinh véi Sig. =
0.000 < 0.05 cho thay mé hinh héi quy vé tong thé phu hop. Két qua phan tich hoi
quy cho thay ¢ 5 gia thuyét nghién ctru c6 mirc ¥ nghia Sig. < 0.05 duoc chip nhan.

Thong qua céac kiém dinh cac gia thuyét nghién ctru cho thay 05 yéu té twong
quan thuan chiéu véi su hai long ddi vai dich vu hanh chinh cong truc tuyén trén dia
ban huyén Ham Tan, tinh Binh Thuan. Tt két qua phan tich thong ké mo ta cac bién
doc lap va bién phu thudc, tac gia da dé xuét 05 nhém ham v vé: Su tin cay, Quy trinh
thu tuc, Nang lyc can bd, Chi phi hop 1y, Théi d¢ phuc vu. Cubi cung, tac gia trinh

bay nhiing han ché cua nghién clru va dé xuat cac hudng nghién ctru ti€p theo.



CHUONG I. GIOI THIEU

1.1. Tinh cap thiét ciia dé 4n

Trong qué trinh xay dung va phat trién dat nudc, cac bd, nganh cua chinh phu
ludn coi trong su can thiét phai tién hanh cai cach hanh chinh, coi day 1a mét giai
phap quan trong goép phan dat dugc cac muc tiéu phat trién kinh té, van hoa, xa hoi.
Cai cach hanh chinh ¢ Viét Nam duoc trién khai trén nhiéu noi dung: cai cach thé
ché, cai cach t6 chitc bo may hanh chinh, xay dung va nang cao chat lugng doi ngii
can bd cong chure, cai cach tai chinh cong va hién dai hoa nén hanh chinh. Trong do
cai cach TTHC 1a mot khau quan trong va dugc dit ra ngay tir giai doan dau cia tién
trinh cai cach. TTHC khong chi 1ién quan dén cong viéc nd1 bo cia mot co quan, mat
cap chinh quyén, ma con lién quan dén cic quyén va nghia vu cia t6 chirc va cong
dan trong mdi quan hé véi Nha nudc.

Cai cach TTHC theo co ché "mdt ctra", "mdt ctra lién thong" ma trong do cai
cach chat luong dich vu hanh chinh cong 1a nhu cau tat yéu di 1én cua tién bo x4 hoi.
X4 hoi ngdy cang phat trién thi nhu cau cai cach cang 16n, dic biét 1a trong giai doan
nén kinh té nudc ta dang budc vao giai doan phat trién manh mé va dat duoc céac
thanh tyu kha quan vé kinh té, vin hoa, chinh tri trén truong quéc té.

Quyét dinh s6 93/2007/QD-TTg, ngay 22/6/2007 cuia Thii tuéng Chinh phu vé
viéc ban hanh quy ché thuc hién co ché "mot ctra”, “mot cira lién thong” tai co quan
hanh chinh nha nuéc & dia phuong di tao ra mot cach thirc giai quyét cong viéc hiéu
qua cho cong dan, t6 chirc. Khong dimng lai & d6, nham dap tng nhu cau quan 1y xa
hoi theo phuong thirc ngdy cang hién dai, Chinh phu d3 ban hanh nhiéu quy dinh,
chinh sach vé xay dung chinh phi dién tir, chinh phu sb. Theo d6, ngay 08/4/2020,
Chinh phti ban hanh Nghi dinh s6 45/2020/ND-CP vé thyc hién thu tuc hanh chinh
trén maéi truong dién tir; ngay 03/6/2020, Thu tuéng Chinh pht ban hanh Quyét dinh
s6 749/QD-TTg phé duyét “Chuong trinh chuyén dbi sé quéc gia dén nim 2025, tim

nhin d&én nim 20307, trong d6 muc tiéu dau tién ma Thu tuéng Chinh phu dé ra dén



nam 2025 1a 85% va dén nam 2030 1a 100% dich vu cong truc tuyén muc do 4 duoc
cung cip trén nhiéu phuong tién truy cap khac nhau, bao gdm ca thiét bi di dong.

Dé danh gia hiéu qua cai cach hanh chinh, hang nim S¢ Noi vu tinh Binh
Thuan thyc hién khdo sat mirc do hai long cia nguodi dan, doanh nghi¢p (khdo sat
ngau nhién bang phiéu gidy va phiéu dién tir). Két qua khao sat cho thdy muc d6 hai
long d6i voi huyén Ham Téan ludn & muc thip, c6 nhiéu y kién phan anh trén phiéu
thé hién sy chua hai long, do d6 gop phan 1am cho chi sé cai cach hanh chinh cia
huyén ciing & mirc thap so voi cac dia phuong trong tinh (Nam 2021 xép thir 10/10,
nam 2022 xép tha 9/10 va 2023 xép thir 10/10 huyén, thi x3, thanh phd). Trong qué
trinh nghién ciru, tac gia nhan thay rang: (i) Noi dung khao sat gan v4i thang do cua
S Noi vu dua ra nham danh gia cai cach hanh chinh néi chung, chua di sau danh gia
muc d6 hai long dbi véi viéc thue hién dich vu hanh chinh cong tryc tuyén, trong khi
day 1a nhu cau chi yéu ma ngudi dan, doanh nghiép thuc hién thuong xuyén; (i) du
huyén Ham Tan di c6 nhiéu cd ging dau tu kha dong bd cho cong tac cai cach hanh
chinh, thuc hién dich vy hanh chinh cong tryc tuyén nhung qua danh gia van chua
cai thién mirc dJ hai long béng thang do ma S& No6i vu khao sat. Tac gia cho réng con
c¢6 nhitng nhan t6 khac tac dong dén sy hai 1ong ciia nguoi dan ma trong ndi dung
khao sat ctia co quan chirc ning chua phan anh hét duoc.

Chinh vi vay, tac gia chon dé tai “Cac nhan t6 anh huwéng dén sy hai long
ciia ngwoi dan ddi véi dich vu hanh chinh cong true tuyén trén dia ban huyén
Ham Tén, tinh Binh Thuin” dé lam dé 4n nghién cru, nham nghién ctru danh gia
mot cach khach quan mirc d6 hai long ctia ngudi dan khi st dung dich vu hanh chinh
cong truc tuyén tai UBND huyén Ham Tan, tu do6 dé xuit mot sé ham ¥ quan tri dé
nang cao chat lugng dich vu cong néi chung va dich vy hanh chinh cong tryc tuyén
noi riéng trén dia ban huyén Ham Téan, tinh Binh Thuén, gop phﬁn cai thién chi sb cai
cach hanh chinh (PAR INDEX), chi s hai long cua ngudi déan, to chic ddi voi sy
phuc vu ciia co quan nha nuéce (SIPAS) va cac chi s6 ¢6 lién quan ciia huyén, ciing
nhu gop phan vao su thanh cong chung ctia dé an cai cach tha tuc hanh chinh, chuong

trinh chuyén d6i s6 qudc gia cia Chinh phu.



1.2. Muc tiéu nghién ctru

1.2.1. Muc tiéu tong qudt

Nghién ciru cac nhan t6 anh huong dén sy hai long ctia nguoi dan vé chét
lwong dich vu hanh chinh cong truc tuyén tai UBND huyén Ham Tan va dé xuat mot
s6 ham ¥ quan tri nham cai thién chét luong dich vu hanh chinh cong truc tuyén trén
dia ban huyén.

1.2.2. Muc tiéu cu thé

Dé giai quyét van dé nghién ctru da dit ra, dé tai tip trung vao nghién ctru cac
muc tiéu cu thé sau:

- X4c dinh cac nhan t6 4nh huong dén sy hai long cta ngudi dan khi sir dung
dich vu hanh chinh céng truc tuyén.

- Panh gia mirc d6 anh hudng ciia cac yéu to dén sy hai 10ng cta ngudi dan
khi str dung dich vu hanh chinh céng truc tuyén.

- Bé xuat mot s6 ham V quan tri nham nang cao chat luong dich vu hanh chinh
cong truc tuyén tai UBND huyén Ham Tén, tinh Binh Thuan.

1.3. Cau héi nghién ciru

V&i muc tiéu chi tiét cua dé tai, cau hoi nghién ctru dugc phat biéu nhu sau:

(i) Cac yéu t6 nao anh huong dén su hai long ctia nguoi dan khi st dung dich
vu hanh chinh cong truc tuyén?

(i) Cac yéu t6 nao anh hudng truc tiép dén su hai 10ng cta nguoi dan khi sir
dung dich vu hanh chinh cong truc tuyén?

(ii1) Cac ham y quan tri nao giup nang cao hon nira sy hai long cia nguoi dan
khi str dung dich vu hanh chinh céng truc tuyén trong thoi gian tdi?

1.4. Poi twgng nghién ciru va pham vi nghién ciru

* Péi twong nghién civu:

- bbi tuong nghién curu: chét luong dich vu hanh chinh cong truc tuyén tai
dia ban huyén Ham Tan, tinh Binh Thuan.

-bbi tuong khao sat: Nguoi dan thyc hién dich vy hanh chinh cong tryc tuyén

trén dia ban huyén Ham Téan tai b phan 01 ctra cua huyén.



* Pham vi nghién ciuru:

-Vé khong gian: Nghién ctru dugc tac gia thuc hién tai huyén Ham Tan, tinh
Binh Thuan.

- V& thoi gian: Nghién ctru dugc tac gia thuc hién tir thang 01/2023 dén thang
12/2023.

1.5. Phuong phap nghién ciru

Nghién ctru thyc hién trén 02 phuong phap gébm phwong phap nghién ciru dinh
tinh va phuong phdp nghién ctru dinh lugng:

- Nghién civu dinh tinh: Nham kham pha cac yéu td anh huong dén sy hai long
cua nguoi dan ddi v6i dich vu hanh chinh cong truc tuyén trén dia ban huyén Ham
Tan, tinh Binh Thuan; dng thoi hiéu chinh thang do cia cac yéu td trong md hinh
nghién ctru dé xut. Nghién ctru dinh tinh dugc thuc hién theo trinh tu dua trén co s¢
Iy thuyét va tong quan cic nghién ctru lién quan di trudc dé dé xuat cac gia thuyét va
mo hinh nghién ciru so bo. Tiép do, tac gia to chirc thao luan nhom véi mot sé chuyén
gia dang lam viéc tai huyén Ham Tan dé kham pha cac yéu t ctia su hai 1ong d6i voi
dich vu hanh chinh cong truc tuyén trén dia ban huy¢n Ham Tan, tinh Binh Thuan va
hiéu chinh lai thang do cuia cac yéu t6 trong mé hinh nghién ctru so bd cho phu hop
v6i hoan canh, diéu kién nghién ciru. Két qua nghién ciru sé 1am co s xdy dung thang
do va bang cau hoi dé thu thap dit liéu cho qua trinh nghién ctru dinh luong.

- Nghién civu dinh lwong: Puge st dung do ludong cac nhan té chinh cua sy hai
1ong ddi véi dich vu hanh chinh cong tryc tuyén. Mau nghién ciru trong nghién ctru
dinh luong duoc thuc hién bang phuong phap ldy miu thuan tién, dir liu dugc thu
thap bang khao sat thong qua bang tra 101 cAu hoi duogc thiét ké sin guri dén ngudi dan
st dung dich vu hanh chinh cong truc tuyén trén dia ban huyén Ham Tan. Dt liéu thu
thap dugc xur 1y bang phan mém SPSS gém: Panh gia d tin cdy cua cac thang do véi
kiém dinh Cronbach’s Alpha; phan tich nhan t6 kham pha (EFA) véi kiém dinh
Barlett va KMO. Phan tich hdi quy do ludng anh hudng cac nhan tb chinh cua s hai
long d6i v6i dich vu hanh chinh cong tryc tuyén trén dia ban huyén Ham Tan bang

kiém dinh F va mirc ¥ nghia Sig.



1.6. Y nghia va gi6i han ciia nghién ciru

1.6.1. Y nghia

Pé an nghién ciru s& cho biét nhitng 1y luan lién quan dén dich vu cong va cac
dic thu gan chat voi dia ban huyén Ham Tan, tinh Binh Thuan.

Dé 4n s& phan tich, danh gia va cung cp cho chinh quyén dia phuong nhiing
nhén t6 quan trong trong viéc nguoi dan cam nhdn, don nhan, stir dung dich vy cong
tryc tuyén trén dia ban huyén va mot sé van dé phat sinh, chi ra nhiing van dé tic
nghén va nguyén nhan cua no.

Duya trén nhitng két qua nghién ctru thu duge, dé an dua ra cac bién phép,
huéng thue hién nham giup huyén nang cao dugc hiéu qua sy hai 1ong ctia ngudi dan.
Pong thoi, két qua nay co thé giup 1anh dao huyén Ham Tan co nhitng ¥ tuéng méi
nham phat trién va 6n dinh cac dich vu cong truc tuyén trén dia ban huyén mot cach
bén viing.

1.6.2. Han ché ciia nghién ciru

Nghién ctru chi thyc hi¢én trén pham vi huyén Ham Tan, tinh Binh Thuan, do
d6 tinh khat quat ctia két qua nghién ciru c6 thé sé khong cao.

Mic di di c6 nhiéu cong trinh nghién ciru trude day vé dich vu hanh chinh
cong truc tuyén ¢ Viét Nam hodc cac vang, cac khu vuc cu thé trong lanh thd Viét
Nam, tuy nhién, v&i nhu cdu ngay cang duoc mo rong cua ngudi dan va nhu ciu phat
trién cua xa hoi, viéc cai thién, nang cép dich vu hanh chinh céng truc tuyén luon
ludn 14 nhi€ém vu quan trong. Do d6 viéc dao sau tim hiéu, tiép can lam co s& dua ra
cac giai phap phu hop dé ning cao chét lwong dich vu hanh chinh cong truc tuyén 1a
cong viéc rat can thiét.

O tinh Binh Thuan n6i chung va huyén Ham Tan néi riéng ciing khong 14 ngoai
18, nhu cau vé viéc nang cao chéit lugng dich vy hanh chinh cong truc tuyén 1a rat 16m.
Viy nén nghién ctru ndy c6 thé gop phan tim ra cac van dé then chdt nham déap tng
céc nhu cau & trén, gitp cho viéc cung tmg va thy hudng cac dich vy hanh chinh cong
truc tuyén trén dia ban huyén ngay cang duoc hoan thién, hd trg cho su phat trién

chung cua dia phuong.



Két qua c6 duoc tir nghién ciru thuc té s& giup xac dinh duoc cac yéu t6 then
chédt c6 anh hudng 16n dén sy hai 10ng ctia nguoi dan ddi v6i dich vu hanh chinh cong
tryc tuyén trén dja ban huyén, tir d6 dé xuat xay dung cac co ché diéu chinh timg yéu
t theo huéng cai thién chat luong dich vu ngay cang tot hon. Nghién ctru nay ciing
1a tién dé dé 1am co s& so sanh, ddi chiéu cho cac nghién ctru sau ndy nhim xem xét
tinh ding cta cac cong viée da thay doi, cai thién.

1.7. Két cdu ciia dé an

Dé an nghién ctru dugc chia lam 5 chuong, cu thé nhu sau:

Chuong I: Giéi thi¢u

Trinh bay vé 1y do chon dé an, myc tiéu ciia dé 4n nghién ctru, ddi tuong va
pham vi nghién ctru, phuong phap nghién ciru, y nghia va két cau ciia dé an.

Chuwong II: Tong quan co sé ly thuyét va thue tién

Trinh bay co s& 1y thuyét lién quan dén nghién ctru dung trong dé an, cac mo
hinh da dugc nghién clru cla cac tac gid trong va ngoai nudc, cac nghién cuu thuc
nghiém c6 lién quan dén muc tiéu nghién ciru cua dé 4n dé lam co so xdy dung mo
hinh nghién ctru va céc gia thuyét nghién ctru cua dé an.

Chuwong III: Phwong phap nghién ciru

Trinh bay quy trinh tac gia nghién ctru, cach thiét ké nghién ciru dinh tinh, dinh
lugng, xay dung cac thang do tac gia dung trong nghién ctru, cdc phuong phép phan
tich dir li¢u thong qua cac cong cu phan tich dir licu.

Chwong IV: Két qua nghién ciru

Trinh bay thong ké, mo ta vé mau khao sat, kiém dinh mé hinh va do ludng
cac khai niém nghién ctru, phan tich, danh gié céc két qua co6 dugc va dua ra két luan
vé cac gia thuyét nghién ctru.

Chuwong V: Két luin va ham y quan tri

Trinh bay céc két qua chinh ma nghién ciru da dat duoc va dua ra cac két luan
cho dé an nghién ctru. Thong qua két qua nghién ctru, dé& xuit mot sb ham ¥ quan tri
gitip cac nha quan tri tao sy hai 10ng ctia nguoi dan dbi voi dich vy hanh chinh cong

truc tuyén trén dia ban huyén Ham Tan.



TOM TAT CHUONG I
O chuong I tac gia da néu lén tinh cap thiét cia dé an, muyc tiéu cta nghién
ctru, d6i twong va pham vi nghién ciru, phuong phap nghién ctru, ¥ nghia nghién ctiu

va két cau deé an.



CHUONG II. TONG QUAN CO SO LY THUYET
VA THUC TIEN

2.1. Dich vu hanh chinh céng truwc tuyén

2.1.1. Khai niém Dich vu

Theo Zeithaml va Bitner (2000) cho réng dich vy 1a nhitng hanh vi, qua trinh,
cach thuac thuc hién mot cong viéc nhu cung cép, ho tro va thdo g& cac kho khan
vuéng mic ctia khach hang nham lam thda méan nhu cau va mong doi ctia khach hang.

Theo Kotler (2000) cho rang dich vu 12 moi hanh dong va két qua ma mot bén
c6 thé cung cdp cho bén kia, chu yéu 1a vo hinh va khéng din dén quyén so hitu mot
cai gi d6. San pham ciia no c6 thé c6 hay khong gan lién v6i mot san pham vat chat.

2.1.2. Dic diém ciia dich vu

Ly thuyét vé Marketing dich vu cho rang Dich vu bao gdm 05 dic diém co ban
(Kotler, 2000):

Mot 1a Tinh vé hinh (Intangibility): Dich vu khong thé can, dong, do, dém, ton
trit, thr nghiém hoic kiém dinh trude khi mua dé kiém tra chat luong.

Hai 1a Tinh khéng dong nhat (Variability): B6i hoat dong cua dich vu thuong
thay doi tir cic nha cung cap dich vu cho dén khach hang, chat lugng dich vu cung
cip ciing khéc theo timg ngay, thang, nim kinh doanh.

Ba 13 Tinh khéng thé tach roi (Inseparabilyty): “San xuét va tiéu dung d6i véi
nhiéu loai hinh dich vu thi khong thé tach rdi” (Caruana & Pitt,1997).

Bén 1a Tinh khéng lwu trit dwoc (Perishability): Dich vu chi ton tai vao thoi
gian ma né dugc cung cp.

Nam 13 Tinh dong thoi (Simultaneity): Tinh chat khong tach roi gitta viée tao
ra san pham dich vy véi tiéu ding san pham dich vu (n6i cach khac 1a qua trinh san
xuét va tiéu dung dich vu xay ra dong thoi) nhitng nguoi tiéu ding san pham dich vu

cling tham gia vao hinh thanh va hoan thanh san pham dich vu.



2.1.3. Khdi ni¢m vé hanh chinh cong

Theo Nguyén Nhu Phat (2002) hanh chinh cong c6 thé hiéu 12 mot dang hoat
dong mang tinh nha nudc khong thudc hoat dong lap phap hay xét xir. Hanh chinh
cong la hoat dong ban hanh cac van ban hanh chinh va viéc thuc hi¢n cac hanh vi
hanh chinh, vi loi ich chung va muc dich chung, khong theo dudi loi ich riéng, khong
nham muc dich loi nhuén, do cac chu thé quyén luc cong cic cap va céc td chirc ty
nguyén khong nam trong bé may nha nuéc nhung dwgc thanh lap va hoat dong theo
phap luat thuc hién.

Hanh chinh cong la hoat dong ctia Nha nudc, cia co quan Nha nudc, mang
tinh quyén lyc Nha nudc, st dung quyén lyc Nha nude dé quan 1y cong viée cong
ctia Nha nuéc nham phuc vu loi ich chung hay loi ich riéng hop phap ctia cong dan.

2.1.4. Khdi ni¢m vé Dich vu hanh chinh céng

Theo Nguyén Nhu Phat (2002) dich vu hanh chinh cong 1a dich vy nham dap
g nhu cau chung cua xa hoi, xuat phat tir yéu cau quan 1y nha nudc nham thyc hién
chtrc nang phuc vu cta nha nudc. Dich vy hanh chinh cong ciing 1a mdt loai dich vu
nhung n6 dugc cung cip boi cac co quan hanh chinh nha nuéc hoic boi cac to chic
khong thudc co quan hanh chinh nha nudc nhung dugce nha nude Gy quyén cung cip
dich vu do.

Nhu vay Dich vu hanh chinh c6ng trong nghién ctru ndy dugc hiéu 1a dich vu
dugc cung cap bai cac co quan hanh chinh nha nudc cho cic ca nhén, to chic bén
ngoai, khong mang tinh chit cong vu nham dap tng nhu cau cy thé vé mat phép 1y.

2.1.5. Dac trung cua dich vu hanh chinh cong

Theo Nguyén Ngoc Hiéu va cong su (2006), dich vy hanh chinh cong c6 dic
trung riéng, phan dinh nd véi loai dich vu cong cdng khac:

Thir nhat, viéc cung tmg dich vu hanh chinh cong luén gan véi tham quyén
va hoat dong ciia cac co quan hanh chinh nha nuéc — mang tinh quyén luc phap 1y —
trong viéc thyc hién cdc quyén va nghia vu cé tinh phap 1y ctia cac to chirc va cong
dan nhu cap cac loai gidy phép, gidy khai sinh, cong chimg, ho tich... Tham quyén
hanh chinh phép 1y thé hién duéi hinh thire cac dich vu hanh chinh c6ng nham giai



quyét cac quyén loi va loi ich hop phap ctia nhan dén, 13 hoat dong phuc vu céng dan
tir phia cac co quan hanh chinh Nha nudc. Cac hoat dong nay khong thé iy quyén
cho bét ky t6 chtrc ndo ngoai co quan hanh chinh nha nude thyc hién va chi ¢ hiéu
luc khi dugce co quan hanh chinh nha nuéc thyc hién. Vi vay, nhu cau duoc cung Ung
cac dich vy hanh chinh cong cua ngudi dan (khach hang) khéng phai 1a nhu cau cia
tu than ho ma xuat phat tir cac quy dinh c6 tinh chét bit budc ctia nha nude. Nha nude
bat budc va khuyén khich moi nguoi thuc hién cac quy dinh nay nhim dam bao trat
tu va an toan xa hoi, thuc hién chirc nang quan ly moi mat doi séng xa hoi.

Thir hai, dich vu hanh chinh cong nham phuc vu cho hoat dong quan 1y nha
nuéc, dich vy hanh chinh cong ban than ching khong thudc vé chiic ning quan 1y
nha nudc, nhung lai 1a hoat dong nham phuc vu cho chic nang quan Iy nha nuéce. Vi
vay, hién nay trong nghién ctru khoa hoc phap 1y da dit ra van dé xung quanh viéc
tach bach chtrc nang hanh chinh va churc nang quan 1y trong hoat dong cia co quan
hanh chinh nha nudéc.

Thir ba, dich vu hanh chinh cong l1a nhitng hoat dong khéng vu 191, chi thu phi
1a 1¢ phi nop ngan sach nha nudc (theo quy dinh chat ch€ cua co quan Nha nudc co
tham quyén). Noi 1am dich vu khong truc tiép huong loi tir nguon thu nay.

Thir tir, moi cong dan va t6 chire déu co quyén binh dang trong viée tiép nhan
va st dung cac dich vu hanh chinh cong véi tu cach la doi tuong phuc vu cta chinh
quyén nha nudc co trach nhiém va nghia vu phuc vu cong dan trén nguyén tic cong
bé“mg, dam bao su 6n dinh, binh déng va hi€u qua cua hoat dong quan 1y xa hdi.

2.1.6. Khdi ni¢m vé Dich vu cong truc tuyén

Viéc cung cép thong tin va dich vu cong truc tuyén trén trang thong tin dién
tir hodc céng thong tin di¢n tr cia co quan nha nudc dugc quy dinh tai Nghi dinh
43/2011/ND-CP ngay 13/6/2011 ciia Chinh phu, Thong tu sé 32/2017/TT-BTTTT
ngay 15/11/2017 ciia B6 Thong tin va truyén thong, cu thé nhu sau: Dich vu cong
truc tuyén 1a dich vu hanh chinh va cac dich vu khéc ctia co quan nha nudc dugce cung

cap cho céc t6 chtrc, cd nhan trén moi trudng mang.
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Cin cir tai Didu 2, Khoan 3 vé giai thich thuit ngi trong Thong tu 26/2009/TT-
BTTTT cua B Thong tin va Truyén thong quy dinh vé viéc cung cp thong tin va
dam bao kha ning truy cdp thuan tién dbi voi trang thong tin dién tir cia co quan Nha
nudc. Theo do, dich vu cong truc tuyén 1a hinh thtrc thyc hién cac giao dich dién tir
giita cac doanh nghiép, té chirc, cong dan v6i nha nude nham thyc hién cac thu tuc
hanh chinh. Hé théng duoc thiét 1ap va hoat dong nham tao diéu kién cho céc t6 chue,
cong dan, doanh nghiép thuc hién cac yéu ciu giai quyét tha tuc, hd so hanh chinh
don gian, khong phu thudc vao thoi gian, dia diém tiét kiém chi phi di lai va cong sirc
lam viéc.

2.1.7. Pdc trung ciia Dich vu cong truc tuyén

Dich vu cong truc tuyén duoc chia 1am 4 mtc do, mdi mirc d6 bao gém cac
dich vu cung cap khac nhau c¢6 su mé rong va nang cap cao hon.

(1) Dich vu ¢ong truc tuyén muac d6 1: Bao dam cung cip day du cac thong
tin vé TTHC va céac van ban c6 lién quan quy dinh vé TTHC dé.

(2) Dich vu cong truc tuyén muc do 2: 1a dich vu cong & mirc do 1 tuy nhién
& cap d6 2 lai cho phép nguoi str dung tai vé& cac miu vian ban va khai bao dé hoan
thién ho so theo yéu cau. HO so hoan thién duoc giri truc tiép hodc qua dudng buu
dién dén co quan, t6 chtrc cung cap dich vu.

Véi dich vu cong truc tuyén muc do 1 va 2 thi ngudi dan, dén truc tiép CO quan
Nha nuéc 1an 01 dé nop ho so, 1an 02 dé nhan két qua.

(3) Dich vu cong truc tuyén murc d6 3: 1a dich vu cong & mirc d 2 tuy nhién
cho phép nguoi st dung dién va giri tryc tuyén cdc mau vin ban dén co quan, t6 chirc
cung cap dich vu. Céc giao dich trong qua trinh xir Iy hd so va cung cap dich vu duoc
thuc hién trén méi truong mang. Véi dich vu cong mitc do 3: Khai bao va ndp ho so
qua mang bt cir lic nao, bat cr & dau; chi dén 01 1an duy nhét dé nhan két qua va
thanh toan 1é phi (néu c6).

(4) Dich vu cong truc tuyén muc do 4: 1a dich vu cong & mirc d6 3 va cho phép
ngudi st dung thanh toan 1€ phi (néu c0) duogc thuc hién truc tuyén. Viéc tra két qua

6 thé duoc thue hién truc tuyén, gui truc tiép hodc qua duong buu dién dén nguoi
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st dung. Véi dich vu cong mirc do 4: Nop hd so qua mang (tuong tu nhu dich vu
cong mirc d6 3), thanh toan 18 phi (néu c6) truc tuyén dic biét 1a tra két qua tai nha
theo dang ky ma khong phai dén co quan Nha nudc dé lay.

2.2. Cac nghién ciru truéc

2.2.1. Cac nghién cvru nwdéc ngoai

Nghién ctru cua Rodriguez, Burguete, Vaughan va Edwards (2009), nhim
kham pha mbi quan h¢ gitra Chat luong dich vu; Su hai long va Sy tin cay vé chat
lugng dich vy cong tai toa thi chinh Town Hall & Tay Ban Nha. Nghién ctru nay da
st dung thang do SERVPERF, cac gia da thyc hién khao sat 400 nguoi tai 76 vung
hanh chinh khac nhau & Castilla, mot vung thuoc Tay Ban Nha. Nghién ctru nay véi
mo hinh c6 cac thanh phan chinh gdm: (1) Tinh ning k¥ thuét; (2) Tinh ning chtc
nang; (3) Tinh ning hinh anh tiém an; (4) Chét luong cam nhan; (5) Su tin cy va (6)
Su hai long ctua cong dan.

Po ludng chat luong dich vu cong tai Mauritius cia nhom tac gia Prabha
Ramseook - Munhurrun; Soolakshna D. Lukea - Bhiwajee va Perunjodi Naidoo Dai
hoc Cong nghé (2010). Nghién ciru cia nhom tac gia nham 1am hiéu rd hon vé muc
dd chat luong dich vu dugc cung cép trong dich vy cong tai Mauritian béng cach nang
cao nang lyc ctia nhan vién va cai thién muc do nhan thic cua khach hang vé chét
luong dich vu. Nghién ctru nay dya trén thang do SERVQUAL dé khao sat su ky
vong cua khach hang vé chét luong dich vu. Nhom tac gia da thuc hién 14y mau phi
xac sudt thuan tién, véi 250 bang cau hoi da giri di va co 202 bang cau hoi hdi dap
hop 1¢€.

Park, J., & Kim, S. (2019). "Examining the Impact of Digital Divide on Citizen
Satisfaction with Online Government Services" Nghién ctru nay nham khao sat tac
dong cua khoang cach ky thuat s6 dén sy hai long ctia cong dan ddi vé6i dich vu hanh
chinh cong truc tuyén va thuc hién mét cudc diéu tra dya trén dir liéu thuc té.

Lee, H., & Chen, D. (2019). "The Role of Trust in Citizen Adoption of Online

Government Services: An Empirical Investigation." Nghién ctru nay tép trung vao
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vai trd cia niém tin trong viéc cong dan chip nhén st dung dich vu hanh chinh céng
truc tuyén va tién hanh mot cudc diéu tra dua trén dit liéu thuc té.

Johnson, R., & Wang, L. (2020). "User Experience and Satisfaction with E-
Government Websites: A Study of Factors and Their Interrelationships". Nghién ctru
nay tap trung vao viéc nghién ctru trai nghi€ém nguoi dung va sy hai long cua cong
dan dbi véi cac trang web hanh chinh cong truc tuyén va xac dinh méi quan hé giira
cac yéu td quan trong.

Kumar, A., & Singh, P. (2021). "Exploring the Influence of User Interface
Design on Citizen Satisfaction with Online Government Platforms". Nghién ctru nay
tap trung vao viéc kham pha anh hudng cua thiét ké giao dién nguoi dung d6i voi sy
hai long ctia cong dan ddi véi cac nén tang hanh chinh cong truc tuyén va tién hanh
mot cudc diéu tra dya trén dir liéu thuc té.

Smith, J. P., Johnson, M., & Brown, A. (2022). "Factors Influencing Citizens'
Trust in Online Government Services: An Empirical Analysis". Nghién ctru nay tap
trung vao viéc xac dinh nhiing yéu té anh huéng dén su tin twong cua cong dan doi
v61 dich vy hanh chinh cong truc tuyén va tién hanh mot phan tich dua trén dir liéu
thuc té.

Gupta, S., Li, Y., & Rahman, M. M. (2023). "The Impact of Service Quality
on Citizen Satisfaction in E-Government: A Cross-Cultural Study". Nghién ctru ndy
tap trung vao viéc danh gia tic dong cua chat lugng dich vu ddi véi sy hai long cia
cong dan ddi voi dich vu hanh chinh cong truc tuyén va thuc hi¢n mdt nghién ctru so
sanh vé mit da van hoa.

2.2.2. Cdc nghién cvwu trong nwoc

Theo Nguyén Hitu Hai va Lé Van Hoa (2010), hé thong tiéu chi danh gia chat
luong dich vu hanh chinh céng phai phan anh duoc cac yéu t6: Muc tiéu hoat dong
clia cac co quan hanh chinh nha nuéc; yéu té cau thanh du vao cia co quan hanh
chinh; tiéu chi vé giai quyét cong viéc cho ngudi dan; tidu chi phan dnh dau ra cta

dich vu cong va tiéu chi danh gia két qua cua dau ra.
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Mo hinh nghién ctru cia V6 Nguyén Khanh (2011) truong dai hoc Kinh té
Thanh phé H6 Chi Minh “Danh gia su hai long ctia nguoi dan ddi véi dich vu hanh
chinh cong khi irng dyung tiéu chuin ISO tai UBND Quén 1, Thanh phé H6 Chi Minh”
dua vao thang do SERVQUAL va tiéu chuan ISO 9000, ISO 9000-2008. Trong d6
chét luong dich vu hanh chinh cong dugc xem nhu mét dich vu dudi danh gia cua
khach hang 12 nguoi dan. Tac gia di dwa ra 5 yéu td tac dong gdm: Sy tin cdy; Co sé
vat chit; Nang lyc phuc vu cuia nhan vién; Thai d phuc vu; Su déng cam cua nhan
vién va Quy trinh thd tuc hanh chinh.

Nguyen, T., Nguyen, T., & Nguyen, T. (2020). "Understanding the Factors
Affecting Citizens' Perceived Value in E-Government Services". Nghién ctru nay tap
trung vao viéc hiéu cac yéu td anh hudng dén gia tri duoc cam nhan boi cong dan ddi
voi dich vy hanh chinh cong truc tuyén va thuc hién mot cudc diéu tra dua trén dir
liéu thyc té.

Lam Hong, N., Nguyén, T. Q., & Tran, V. H. (2021). "Determinants of Citizen
Satisfaction with E-Government Services: A Comparative Study". Nghién ctru nay
tap trung vao viéc xac dinh cac yéu t6 quyét dinh sy hai long cua coéng dan ddi voi
dich vu hanh chinh cong truc tuyén va tién hanh mot nghién ctru so sanh gitra cac yéu
t6 nay. Noi dung nghién ciru bao gdm viée thu thap dir liéu tir mot mau cong dén sir
dung dich vu hanh chinh cong truc tuyén. Céc yéu td quan trong nhu chat lugng dich
vu, trai nghiém nguoi dung, do tin cdy, su tham gia ctia cong déng va su tham gia cla
chinh phu duoc xem xét dé danh gia tac dong cua ching dén sy hai long cia cong
dan. Bén canh d6, nghién ctru cling thuc hién phan tich so sanh giita cac yéu t6 nay
dua trén cac nhém cong dan khac nhau.

Tur két qua nghién ctru, tac gia két luan rﬁng chét lugng dich vu va trai nghiém
ngudi dung duoc xem 13 hai yéu t6 quan trong nhit d6i véi sy hai long cta cong dan
d6i voi dich vu hanh chinh cong truc tuyén. Pong thoi, do tin cdy va sy tham gia cla
cong dong ciing co tac dong dang ké dén su hai long cta cong dan. Tuy nhién, sy
tham gia cta chinh phu khong dugc xem 13 yéu t6 quyét dinh trong nghién ciru nay.

Nghién clru ndy cung cap mot cai nhin chi tiét vé cac yeu to anh huong dén su hai
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long cua cong dan doi véi dich vu hanh chinh cong tryc tuyén va gitp ching ta hiéu
1d hon vé cach cai thién trai nghiém ngudi dung, ting cuong su tin cdy va sy tham
gia cua cong dong trong linh vuc nay. Tuy nhién, can tiép tuc nghién ctru dé kham
pha thém vé tac dong cua cac yéu td khac va xac dinh céc chién lugce hiéu qua nham
nang cao su hai 1ong cua cong dan ddi véi dich vu hanh chinh cong truc tuyén.

Nghién ctru ctia Nguyén Qudc Nghi va Quan Minh Nhyt vé chit luong dich
vu hanh chinh cong theo co ché mot ctra lién thong tai Quan Thét N6t — Can Tho.
Téc gia da dua ra mo hinh 6 nhan t6 doc lap c6 tac dong dén su hai 1ong cua nguoi
dan khi sir dung dich vu bao gém: Céan bd cong chirc; Thu tuc quy trinh; Chi phi;
Thoi gian giai quyét; Thong tin phan hdi va Co s& vat chat.

Nghién ctru cua Ha Nam Khanh Giao va Pham Thi Anh Nguyét vé chat luong
dich vu tuyén truyén hé tro ngudi ndp thué tai Cuc thué tinh Soc Trang dua trén mo
hinh SERVQUAL. Téc gia da dua ra mo hinh 5 nhan td doc lap co6 tac dong dén su
hai 10ng cta ngudi dan khi st dung dich vu bao gém: Tin cdy; Pap tng; Ning luc
phuc vu; Déng cam va Co s& vat chat.

B4o c4o chi s hai long vé sy phuc vy hanh chinh ctiia B ndi vu (SIPAS).

2.3. Gia thuyét nghién ctru va mé hinh nghién ctru

2.3.1. Gid thuyét nghién ciru

Duya trén co s¢ tong quan 1y thuyét, cic nghién ctru lién quan két hop véi
nghién ctru dinh tinh cho thay, c6 nhiéu nhéan t6 anh huéng dén sy hai long cua ngudi
dan d6i v6i chat luong dich vu hanh chinh cong truc tuyén. Trong pham vi nghién
ctru cua dé 4n, mot s6 nhan td duge chon loc phu hop voi cha thé nghién ctru. Tur do,
cac gia thuyét nghién ctru dugc dit ra nhu sau:

2.3.1.1. Mdi quan hé giita sy tin cdy va sy hai long

Su tin cay dugc thé hién ¢ sy cam két cta co quan hanh chinh vé chét luong
dich vu d6i véi ngudi dan, lién quan dén thoi gian xir Iy hd so. Néu can bo thue hién
t6t cong viée, sy hai 1ong ctia nguoi dan s& duge cai thién (Nguyén Thi My Loan,
2013). Su tin cay la nhan td tac dong tich cuc dén sy hai long ctia nguoi dan ddi véi

dich vu hanh chinh cong (Phan Thi Dinh, 2013; Ngbé Thach Thao Ly va cong su,
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2019; Nguyén Thi Bich Hué, 2020 va Nguyén Hiru Diing, 2021). T d6, nghién ctru
dé xuat gia thuyét nhu sau:
=> Gid thuyét H1: Su tin cdy tdc dong tich cire dén s hai long ciia nguwoi dan
doi véi dich vu hanh chinh cong truc tuyén tai huyén Ham Tdn, tinh Binh Thudn.
2.3.1.2. M6i quan hé gitra quy trinh thi tuc va sw hai long
Néu thyuc hién quy trinh thu tuc mdt cach chuin muc va c6 hé théng thi s€
tranh dugc nhirng sai sot khi thuc hi€n, mang lai hi€u qua cao hon, nhd d6 ma nguoi
dan s& danh gia cao chat lugng dich vu (Mai Thi Nghia L¢, 2019). Quy trinh thu tuc
duoc x4ac dinh 1a nhan td ¢6 tac dong tich cuc dén sy hai long cua nguoi dan ddi véi
dich vy hanh chinh cong (Huynh Ngoc Thanh Tuyén, 2019; Mai Thi Nghia L¢, 2019).
Nghién ctru ciia V& Nguyén Khanh (2011) d3 chi ra rang, quy trinh thi tuc co tac
dong manh dén sy hai long ctia ngudi dan ddi véi dich vu hanh chinh cong. Do do,
nghién ctru dé xuét gia thuyét H2 nhu sau:
=> Gid thuyét H2: Quy trinh thi tuc tdc dong tich cwc dén sy hai long ciia
nguoi dan doi véi dich vu hanh chinh cong tryc tuyén tai huyén Ham Tan, tinh Binh
Thuan.
2.3.1.3. M6i quan hé gitta ndang lec cdn bo va sy hdi long
Nang lyc céc can bd phuc vu dugc thé hién thong qua tinh san sang trong cong
viéc cua can bd cong chirc (VO Nguyén Khanh, 2011). Theo V6 Nguyén Khanh
(2011), Nguyén Hong Phong va Phan Thanh Hai (2018), nhan t6 ning lyc phuc vu
c6 tac dong tich cuc dén sy hai 1ong cua ngudi dan. Nghién ctru ctia Nguyén Hitu
Diing (2021) d3 chi ra rang ning luc phuc vu 1 nhan t6 c6 tac dong manh nhét dén
su hai 1ong ctia nguoi dan d6i véi dich vy hanh chinh cong. Tir d6, gia thuyét H3
duoc dé xuit nhu sau:
=> Gia thuyét H3: Nang lyc can b phuc vu tdac dong tich cuc dén su hai long
cua nguoi dan doi véi dich vu hanh chinh cong truc tuyén tai huyén Ham Tan, tinh
Binh Thuan.

2.3.1.4. Méi quan hé giita chi phi hop Iy va suw hai long
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Chi phi 1a mot nhén té thyc tién ma ngudi dan ludn quan tim khi sir dung cac
dich vu cong truc tuyén. Tt thue tidn c6 thé nhan ra nguoi dan co thé so sanh cac chi
phi gitra nhiéu bén khac nhau dé dua ra quyét dinh vé lya chon str dung dich vu & dau
va cling nhu anh hudng 16n dén sy hai long cua ho khi trai nghiém str dung dich vu
cong truc tuyén. Tir d6, nghién ctru dé xuét gia thuyét H4 nhu sau:

=> Gid thuyét H4: Chi phi hop Iy tac dong tich cuc dén sie hai long ciia nguwoi
dan doi véi dich vu hanh chinh cong truc tuyén tai huyén Ham Tan, tinh Binh Thudn.

2.3.1.5. Méi quan hé gitra thai do phuc vu va su hai long

Thai d6 phuc vu 13 yéu té lién quan dén con ngudi, cach tng xr, giao tiép cta
can bo d6i véi nguoi dan trong qua trinh thuc hién cac thu tuc. Néu thai d6 phuc vu
clia can b tdt thi su hai long cua nguoi dan sé dugce cai thién dang ké. Do d6, nhan
t6 thai do phuc vu c6 anh huong tich cuc dén sy hai long ctia nguoi dan (Nguyén Thi
M§ Loan, 2013; Nguyén Hitu Diing, 2021). Pay ciing 12 nhan t c6 tic dong manh
nhat dén su hai long (Mai Thi Nghia Lé&, 2019). Tir d6, gia thuyét duoc dé xuat:

=> Gia thuyét H5: Thai do phuc vu tac dong tich cuc dén sw hai long cua nguoi
dan doi véi dich vu hanh chinh cong truc tuyén tai huyén Ham Tan, tinh Binh Thudn.

2.3.1.6. M6i quan hé gitta co s6 vt chat va sw hai long

Co s& vat chat dugc thé hién thong qua cac trang thiét b dép ing co ban chat
lugng phuc vu tai noi tiép nhan va tra két qua ho so (Huynh Ngoc Thanh Tuyén,
2019). Theo cac nghién ctru ciia Huynh Ngoc Thanh Tuyén (2019) va Nguyén Hiru
Diing (2021) cho thdy, yéu té co sé vat chat va sy hai 10ng ctia nguoi dan d6i véi dich
vu cong c6 sy twong quan thun chiéu. Tir d6, gia thuyét duoc dé xuit nhu sau:

=> Gid thuyét H6: Co s6 vit chdt tac dong tich cwc dén sy hai long ciia nguwoi
dan doi véi dich vu hanh chinh cong truc tuyén tai huyén Ham Tan, tinh Binh Thudn.

2.3.2. M6 hinh nghién ciru dé xudt

Qua co s6 1y thuyét d duoc néu, ciing v6i cac mé hinh nghién ctru ¢6 lién quan.
Trong d6 md hinh cta cac nghién ctru ngoai nude cuia Gutiérrez Rodriguez, P. va cong
su (2009, 23) ¢ cac bién vé chirc nang gan gidng v6i bién tha tuc hanh chinh, chat

lwong nhan thirc ¢ lién quan dén thai 6 phuc vu c6 thé ap dung hai bién nay dé tham

17



khao. Theo nghién ctru ctia Kampen va cong sur (2016, 24) c6 bién dich vu cua t6 chic
gan vai kha nang phuc vy ctia cong chirc va 10ng tin 13 su tin cdy ddi v6i dich vu hanh
chinh cong, chinh sach quan 1y gan gidng nhu quy trinh tht tuc hanh chinh cua dich vu
hanh chinh cong va co sd vat chit trong nghién ctru cia Kampen tuy c¢6 anh hudng it,
nhung ciing ¢ thé dung dé ap dung cho nghién ctru ndy. Mdi nghién ctru déu c6 mot
vai bién c6 lién quan dén mé hinh tuy nhién cac co quan hanh chinh nudc ngoai thuong
¢6 nhitng dic diém khac v6i co quan hanh chinh ¢ Viét Nam.

M5 hinh nghién ctru ctia tac gia DS Hiru Nghiém (2010), nghién ciru cia tac gia
V4 Nguyén Khanh (2011), nghién ctru cua tac gia Lé Ngoc Suong (2011) va Nghién
ctru cia Pham Thi Hué va Lé Pinh Hai (2018) déu ¢ thé ap dung cac bién ndy vao md
hinh nghién ctru m&i, nhung chua c6 nghién ctru nao 4p dung cho huyén Ham Tan vi
thé t6i dé xuat mo hinh nghién ctru su hai 1ong ctia ngudi dan ddi voi dich vu hanh
chinh cong truc tuyén trén dia ban huyén Ham Tan gdm 6 nhan t6 doc lap (Su tin
cay; Kha nang dap ung; Nang lyc can bd phuc vy; Chi Phi hop ly; Thai d§ phuc vu
va Co sO vat chét) va mot nhan t6 phu thudc 1a Sy hai long.

- Sy tin cdy: 13 su ky vong ctia ngudi dan vé nhirng cam két ciia co quan hanh
chinh nha nuéc trong qua trinh thuc hién chitc nang cung tng dich vu cong, c6 tac
dong dén sy hai 10ng ctia ngudi dan.

- Kha nang dap tng: 14 kha niang phuc vu biéu hién khi can bo, cong chirc tiép
xuc v6i ngudi dan truc tiép thuc hién dich vy, kha nang nghién ctru dé nim bat thong
tin lién quan can thiét cho viéc phuc vu Nhan dan, lam Nhan dan tin cdy vao hoat
dong cta co quan hanh chinh.

- Ning lyc can bd phuc vu: day chinh 13 tiéu chi thé hién tinh quyét dinh trong
qua trinh cung cép dich vu hanh chinh cong. Néu can bo, cong chirc ¢6 pham chét,
trach nhiém, du ning luc (nhat 12 k§ ning, nghiép vu) s& hoan thanh tét nhiém vu
duogc giao.

- Chi Phi hop 1y: cac chi phi c¢6 lién quan dén dich vu cong truc tuyén dé nguoi
dan biét thuc hién va céc chi phi mién hodc gidm cho cac doi tuong co lién quan.

- Thai d6 phuc vu: Yéu cau ddi véi cong chie 1am dich vu hanh chinh 1a phai
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biét ling nghe, phai c6 kién thire va k§ ning giai quyét cong viée, biét nhin nai va
kiém ché, biét dién dat rd rang, c6 thai do than thién, giai quyét cong viéc kip thoi va
tac phong lam viéc.

- Co s6 vat chat: bao gém noi cung cép dich vy, thiét bi, cong cu thong tin va
cac phuong tién ky thuat khac, c6 tac dong dén sy hai 10ng ctia ngudi dan.

Trong d6 gia thuyét cac thanh phan déng goép vao chit luong dich vu c6 anh
hudng dén sy hai 10ng ctia ngudi dan vé dich vu hanh chinh cong truc tuyén nhu sau:

- Gia thuyét H1: Sy tin cdy cua nguoi dan tac dong cung chiéu dén sy hai long
d6i voi dich vy hanh chinh cong tric tuyén trén dia ban huyén Ham Tan.

- Gia thuyét H2: Quy trinh thi tuc ctia ngudi dan tac dong cung chiéu dén sy
hai 1ong d6i véi dich vu hanh chinh cong tryc tuyén trén dia ban huyén Ham Tan.

- Gia thuyét H3: Ning luc can bo tac dong cung chicu dén su hai 1ong doi véi
dich vu hanh chinh céng truc tuyén trén dia ban huyén Ham Tan.

- Gia thuyét H4: Chi phi hop 1y tac dong cung chiéu dén su hai long d6i vé6i dich
vu hanh chinh cong truc tuyén trén dia ban huyén Ham Tan.

- Gia thuyét HS: Théi d phuc vu cua can bo tac dong cung chiéu dén sy hai
1ong ddi véi dich vu hanh chinh cong truc tuyén trén dia ban huyén Ham Tan.

- Gia thuyét H6: Co s vat chat tac dong cung chiu dén s hai long d6i v6i dich
vu hanh chinh cong truc tuyén trén dia ban huyén Ham Tan.

Tir d6 tac gia dé xuat mo hinh nghién ctru vé sy hai 1ong cia ngudi dan dbi voi

dich vy hanh chinh cong truc tuyén trén dia ban huyén Ham Téan nhu sau:
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Su tin cay H[%

Quy trinh thu tuc Hg\
H3

Nang luc can bg phuc vu

Su hai long

cua nguoi dan

Ha+

Chi phi hop 1y

Thai d6 phuc vu

Co s& vt chat

Hinh 2. 1: M6 hinh dé xuit nghién ciru ciia tic gia
(Nguon: Téc gid)

TOM TAT CHUONG II

O chuong II tac gia gidi thiéu co s& 1y thuyét va cac can ct lién quan; ké thira
két qua nghién ctru trude cia cac tac gia, tir 6 tac gia di xay dung mo hinh nghién
cuu su hai long ctia nguoi dan ddi véi dich vu hanh chinh cong truc tuyén trén dia
ban huyén Ham Tan. Trén co sé 1y thuyét va cac nghién ciru ¢ lién quan, 6 gia thuyét
nghién ctru va mé hinh nghién ctru dugce dé xuit véi bién phu thudc 13 su hai long
cua nguoi dan ddi vé6i dich vu hanh chinh cong truc tuyén trén dia ban huyén Ham
Tan, 6 bién doc 1ap twong duong véi 6 yéu tb thanh phan cia sy hai long d6i véi dich
vu hanh chinh céng truc tuyén trén dia ban huyén Ham T4an. O Chuong tiép theo tac
gia s& trinh bay phuong phap nghién ciru dé danh gia thang do va kiém dinh mé hinh

cling nhu cac gia thuyét di dua ra tai chuong nay.
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CHUONG III. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

3.1. Quy trinh nghién ctru

Quy trinh nghién ctru duoc thuc hién thong qua so do sau:

Dat van dé va muc Cosoly
ti€éu nghién ctiu thuyét

Mo hinh va thang

do nhap

Thang do
chinh thirc

Nghién ctru dinh tinh

(Thao Iuan chuyén gia)

ANVZ

Nghién ciru Kiém dinh thang do
dinh luong
chinh thirc - Cronbach’s alpha

- Phéan tich nhan t6 EFA

Phan tich mé hinh hoi quy tuyén tinh

- Kiém dinh sy phu hop ctia méo hinh h(‘”)i’ quy

Hiéu chinh va
dat lai tén cac
nhan to

(Néu co)

- Kiém dinh sy anh hudng cua céac yéu tb
- Kiém dinh gia thuyét

l

Thao luan két qua nghién ctru va dé
xuat mot sO ham y quan tri

Hinh 3. 1: So' @ quy trinh nghién ciru
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thuyét ciia mo
hinh hi¢u chinh

(Néu co)




Nghién ctru duoc thuc hién trén co sé st dung két hop phwong phap nghién
ctru dinh tinh va dinh luong. Str dung phuong phap suy luan tir cac 1y thuyét va mé
hinh nén tang vé su hai 1ong, dé tai xay dung khung khai niém va cac gia thuyét, tir
d6 hinh thanh mé hinh nghién ctru. Ttr mé hinh, dé dap tmg duoc nhimg muc tiéu da
dua ra va phu hop voi moi trudng nghién ctru hién tai, nghién ctru nay dugc thuc hi¢n
thong qua 2 giai doan chinh: nghién ctru dinh tinh va nghién ctru dinh lugng dé kiém
dinh lai m6 hinh va céac gia thuyét.

Nghién ctru dinh tinh st dung phuong thirc thao luan chuyén gia ¢6 tham nién
trong td chirc va kinh nghiém lam vi¢c 1au nam tai cac don vi. Két qua nghién cuu
dinh tinh s& giup d¢ an hinh thanh thang do chinh thtrc cho nghién ctru va lam tién dé
dé xay dung bang cau hoi khao sat thu thap dit liéu phuc vu cho nghién ciru dinh
lugng & bude tiép theo.

Nghién ctru dinh luong dugc thuc hién thong qua phan tich cac dir liéu thu
thap duoc khao sat tir nguoi dan str dung dich vu cong truc tuyén trén dia ban huyén
Ham Tan, tinh Binh Thuan. Dir li€u sau khi thu thap s€ duogc kiém tra va phan tich
qua cac budc phan tich do tin ciy cac thang do, phan tich nhan té kham pha EFA,
phan tich twong quan va phén tich hdi quy dé xac dinh cac yéu to ndo anh hudong dén
sy hai long cua nguoi dan ddi véi dich vu hanh chinh cong truc tuyén trén dia ban
huyén Ham Tan, tinh Binh Thuén.

Ttr két qua phan tich, tac gia sé két ludn muc tiéu nghién ciru c6 dat duoc hay
khong va dua ra cac kién nghi giup cho 1anh dao huyén Ham Tén c6 cach nhin nhan
chi tiét hon nhiing yéu t6 nao anh hudng dén su hai long ctia nguoi dan d6i voi dich
vu hanh chinh cong truc tuyén trén dia ban huyén Ham Téan, tinh Binh Thuan dé co
thé hoan thién cac chinh sach gitip nang cao su hai long ctia nguoi dan doi véi dich
vu hanh chinh cong truc tuyén trén dia ban huyén Ham Téan, tinh Binh Thuén trong
giai doan téi.

3.2. Nghién ctru dinh tinh

Nghién ctru dinh tinh dugc thuc hién voi muc dich xac dinh cac yéu t6 anh

hudng dén su hai 1ong cua ngudi dan doi véi dich vy hanh chinh cong truc tuyén trén
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dia ban huyén Ham Tén, tinh Binh Thuén va gitp diéu chinh thang do do ludng cho
cac yéu td d6 cho phu hop véi diéu kién, ddi twong va pham vi nghién ctru. Trong
nghién ctru nay, tac gia st dung phuong thirc thao ludn nhom 10 chuyén gia co6 kinh
nghiém va tham nién lam viéc tai huyén Ham Tan.

Trén co s& 1y thuyét nén, cac mé hinh do ludng nghién ciru va cac nghién ciru
truedc cua tac gia trong va ngoai nude co6 muc tiéu twong ddng voi muc tiéu cia dé an,
nghién ciru xay dung mo hinh cac yéu t6 anh huong dén su hai long clia ngudi dan
dbi vé6i dich vu hanh chinh cong tryuc tuyén trén dia ban huyén Ham Tan.

Sau qua trinh thao luan v kién cac chuyén gia, tic gia nhan dugc cac ¥ kién
dong gop rat quan trong cho nghién ciru, cac chuyén gia cho rang 06 nhan t6 (Su tin
cay; Kha nang dap ung; Nang luc can b phuc vy; Chi Phi hop 1y; Thai d§ phuc vu
va Co sé vat chét) tac dong dén su hai long ctia ngudi dan dbi vé6i dich vu hanh chinh
cong truc tuyén trén dia ban huyén Ham Tan, tinh Binh Thuan. Tuy nhién cac chuyén
gia dua ra ¥ kién hiéu chinh va b6 sung cac ndi dung dbi voi bién quan sat nham phu
hop hon véi diéu kién lam viéc tai dia phuong. Cac chuyén gia cho rang cac bién
quan sét tic gia dé xuat trong mé hinh 13 thuc su can thiét trong viéc giai thich cac
yéu t6 anh huong dén sy hai 10ng ctia nguoi dan d6i véi dich vy hanh chinh cong truc
tuyén trén dia ban huyén Ham Tan, tinh Binh Thuén.

Két qua thu dugc tir nghién ciru dinh tinh duoc sir dung dé thiét ké phiéu khao
sat dé thu thap dir liéu so cap phuc vu cho budc nghién ctru chinh thuc tiép theo.
Thang do dung trong nghién ctru chinh thirc dugc xay dung vdi dang thang do Likert
5 bac voi mire d6 1a: (1) Hoan toan khong dong y; (2) Khong dong ¥; (3) Binh thuong,
trung dung; (4) Pong ¥; (5) Hoan toan dong y.

Sau khi hoan thién phiéu khao sét, tic gia tién hanh phong van thir véi sé mau
13 20 dé hiéu chinh tir ngit dung trong Phiéu khao sat nham xem xét tinh twong thich
va dé hiéu ddi véi ngudi duge khao sat. Két qua khao sat cho thiy, da phan cac dap
vién déu cho rang céc tir ngit trong bang khao sat déu dé hiéu, rd rang va phu hop voi
muc tiéu nghién ctru. Nhu vay, ndi dung phiéu khao sat phu hop dé sir dung khao sat

O quy md 16n hon.
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Bang 3.1. Cac thang do chinh thirc sau khi thuc hién

| Y THANG PO NHAN TO NGUON
HIEU
I TC Su tin cay
1 TC1 Céc van ban huéng dan rd rang, day du,
dé hiéu
2 TC2 | Khong mat nhiéu thoi gian cho
3 TC3 | Ho so duoc giai quyét ding theo gidy hen
4 TC4 Thu tuc thuc hién dugc ni€ém yét cong
khai, minh bach
5 TC5 | Hé théng dich vu cong tryc tuyén don
gian, dé sir dung
11 QT Quy trinh thu tuc
1 QT1 | Quy trinh, cac budc xir Iy ho so truc tuyén
don gian
2 QT2 | Noi dung trong biéu mau dé hiéu, dé dién
thong tin.
3 QT3 | Thanh phan hd so hop ly, duoc hudng
dan, ghi chi cu thé.
4 QT4 | Khong phai tra thém bat ky khoan phi nao
ngoai quy dinh. P56 Hitu Nghiém
I NL Nang luc can by phuc vu (2010); L& Ngoc Suong
1 NL1 Can bo tiép nhan hd so truc tuyén (tu van (2011); Nguyén Hoai
tryc tuyén) cé kién thirc va k¥ ning giai Digu (2019) va tac gia
quyét cong viéc lién quan. dé xuat
2 NL2 | Can b tiép nhan rat thanh thao, tuan thu

ding quy trinh lam viéc
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3 NL3 Can bo tiép nhan, thuy ly truc tuyén tu van,
giai quyét thoa dang cac vudng mic cia
nguoi dan

4 | NL4 |Céan bd lam viéc nhan/trd hd so c6 kha
ning giao tiép tot

v CP Chi phi hop ly

1 CP1 Chi phi cho cac thu tuc duoc huéng dan
cong khai

2 CP2 | Céac khoan phi phai dong duoc thuc hi¢n
minh bach, tuy dong

3 CP3 | Hudng dan déng phi lién quan cu thé, dé
thuc hién

4 CP4 | Céc chi phi lién quan phu hop va tiét kiém
cho nguoi dan

A% TD Thai d¢ phuc vu

1 TD1 | Hé thong tiép nhan va xir 1y hd so truc
tuyén phuc vu cong bang véi tit ca nguoi
dan

2 TD2 Can bo tiép nhan tryc tric néu co6 khong
gay nhiing nhiéu, phién ha cho ngudi dan
khi giai quyét hd so

3 TD3 | Can bo huéng dan va tiép nhan truc tuyén
¢ thai do tot, than thién

4 TD4 | Can bo huéng dan nhiét tinh khi gidi dap
thic mac

5 TD5 | Cong chic chu y lang nghe y kién khi giai
quyét cong viée

VI | VC |Co sé vatchat
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1 VC1 | Noi tiép nhan va tra hd so rong rii, thoang

mat

2 VC2 | Hé¢ théng tiép nhan it truc trac, gidn doan

3 | VC3 |Can bd quan ly hé thong tiép nhan 4p
dung cong nghé thong tin tot

4 VC4 | Cac tién ich khac phuc vu nhan va tra hd
SO truc myén hién dai

VI HL Su hai long

1 HL1 Ong/Bé hai long véi dich vu cong truc

tuyén tai huyén Ham Tan

2 HL2 | Ong/Ba hai long v6i cung cach phuc vu
cua can bd phu trach dich vu cong truc

tuyén tai huyén Ham Tan

3 HL3 | Ong/Ba hai long vé qua trinh thyc hién
giai quyét thua tuc lién quan dich vu cong

truc tuyén tai huyén Ham Tan

(Nguéon: Ké thira tir thang do trong cdc nghién ciru trieéc)

3.3. Nghién ctru dinh luwgng

3.3.1. Phwong phdp chon mdu va cé mdu nghién ciru

V& phuong phap chon mau, nghién ctru nay tac gia str dung phuong phap chon
mau phi xac suit voi hinh thire chon mau thuan tién. Mau nghién ctru duogc thu thap
tor nguoi dan str dung dich vu hanh chinh cong truc tuyén tai dia ban huyén Ham Tan,
tinh Binh Thuan. Tong s6 ngudi duge chon dé khao sat 1a 400 nguoi dan sir dung
dich vu cong tryc tuyén trén dia ban huy¢n Ham Tan, tinh Binh Thuan. Bén canh do,
phuong phap chon mau nay ciing giup viéc thu thap dit liéu khao sat duoc thuan loi

vi nguoi tra 161 khao st s& dé tiép can va ho sian sang tra 161 bang cau héi nghién ctru.
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V& kich thuéc mau cua nghién ciru, Nguyén Dinh Tho (2011) cho rang kich
thudc mau cang 16n thi cang tot nhung lai tén chi phi va thoi gian. Ddi voi cac nghién
clru ¢6 quy md va cac van dé nghién ctru da dang, phirc tap thi mau nghién ctru cang
16n s& dam bao dugc tinh chinh x4c cho nghién ctru. Tuy nhién, thyc té cho thay rang,
viéc lya chon kich thudc mau nghién ciru phy thudce rat nhiéu vao nang lyc tai chinh
va yéu t6 thoi gian ma nha nghién ctru c6 thé c6 dugc.

Theo Tabachnick va Fidell (1996) ¢& mau tbi thiéu can dat duoc khi dé tai c6
sir dung phén tich nhan t6 kham pha duoc xac dinh theo cong thirc: n = 50 + 8*m (n
13 ¢& mau, m 1a sb lugng nhan t6 doc 1ap).

Comrey va Lee (1992) thi khong dwa ra mot con s6 ¢ dinh ma dua ra cac con
s6 khac nhau véi cac nhan dinh tuong tng khac nhau: 100 = t¢, 200 = kha, 300 = tdt,
500 = rat tt, 1000 hodc hon = tuyét voi.

Theo Hair va cong su (2010), khi phan tich nhan t6 khdm pha EFA thi yéu cau
kich thudc miu téi thiéu phai 1a 50, tot hon 14 100, hodc theo cong thirc: n = 5*x (n
13 c& mau, x 12 s bién quan sat). Nghién ctru nay gom 29 bién quan sét (26 bién quan
sat do ludng cho 6 yéu té doc lap, 3 bién quan sat do luong bién phu thudc). Vay tdi
thiéu phai 145 miu, tac gia da thuc hién véi 400 nguoi.

3.3.2. Dir liéu va phwong phap thu thap dii liéu

Dé tai st dung 02 loai dit liéu chinh 1a dit liéu so cap va tht cap:

- Dir liéu so cdp tac gia thu thap thong qua khao sat nguoi dan st dung dich
vu hanh chinh cong truc tuyén trén dia ban huyén Ham Tan. Dir liéu khao sat dugc
thu vé s& duoc kiém tra lai va xir 1y ddi v6i cac bang cau hoi khong dat yéu cau. Tiép
theo tién hanh nhép liéu va phén tich cac budc Phan tich Cronbach’s Alpha, Phan tich
nhan t6 kham pha — EFA, Phén tich twong quan va Phén tich hoi quy.

- Dr liéu thu cép duoc thu thap thong qua céc bao cao, cac dir li¢u ndi bod cua
dia phuong va cac tai liéu duoc cong bd trong thoi gian 3 nam trd lai day.

- Phuong phap thu thap dit liéu duoc tién hanh thong qua phiéu phong vén truc
tiép nguoi dan sir dung dich vu cong truc tuyén trén dia ban huyén Ham Tan, tinh

Binh Thuéan. Muc tiéu cua viéc khao sat 1a thu thép cac thong tin so cép dé tién hanh
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phan tich, danh gid va thong tin nay s€ tré thanh dit liu chinh cho qué trinh tac gia
nghién ctru dé thyc hién Dé an.

3.3.3. Phwong phdp phdn tich dit liéu

3.3.3.1 Kiém dinh d¢ tin cdy Cronbach’s Alpha cia thang do

Thang do duoc kiém dinh d9 tin cay thong qua hé s6 Cronbach’s Alpha. Hé
s6 Cronbach’s Alpha gitp loai bo cac bién khong phul hop va han ché cac bién rac
trong mo hinh nghién ctru, tranh gay ra nhidu két qua thu duoc, lam anh huéng xau
dén ¥ nghia théng ké. Theo Nguyén Pinh Tho (2011), dé tinh gia tri Cronbach’s
Alpha cho mét thang do thi thang do d6 phai c6 ti thiéu 1a ba bién do luong. Mot
thang do duoc coi 12 ¢o gia trj khi n6 do luong dung cai can do, nghia 13 phuong phap
do ludng d6 khong c6 sai 1éch mang tinh hé thong va sai léch ngiu nhién.

Hé s6 Cronbach Alpha c6 gia tri bién thién trong khoang [0;1], diéu ndy co6
nghia Cronbach Alpha cang cao thi d6 tin cdy cang 16n do n6 thé hién duoc tinh théng
nhat ciia cac bién do ludng. Tuy nhién, néu hé s6 Cronbach Alpha qua 16n (16n hon
0,95) cho thdy c6 nhiéu bién trong thang do khong khéc biét nhau, nghia 1a né cung
giai thich cho mot ndi dung nao do6 cua khai niém nghién ctru. Mét thang do c6 do tin
cay tot khi hé s6 Cronbach Alpha niam trong khoang [0.70 ; 0.90]. Néu Cronbach
Alpha tir 0,6 trd 1én thi thang do c6 thé str dung duoc trong truong hop khai niém
thang do ludong 1a mai hodc mai ddi véi nguoi phong van trong bdi canh nghién ctru
(Hoang Trong va Chu Nguyén Mong Ngoc, 2008).

Diéu kién dé danh gia do tin cay cia thang do 1a hé sé trong quan bién tong
(Corrected item — Total correclation). Cac bién do ludng dung dé do luong cing mot
khai niém nén chung phai c6 mdi twong quan v6i nhau. Néu hé sé twong quan bién
tong cua tirng bién do ludng nho hon 0.3 thi bién d6 khong dat yéu cau.

3.3.3.2. Phan tich nhan té kham phé EFA

Sau khi cac khai niém (nhén t6) duoc kiém dinh thang do bang Cronbach's
Alpha sé tiép tuc dugc dua vao phan tich kham pha nhan t6 (EFA). Phan tich kham

phd nhan to s€ giup tac gid thu gon cac bién quan sat thanh cac bién tiém an it hon,
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¢ y nghia hon trong viéc giai thich mé hinh nghién ctru. Mot s tiéu chuin 4p dung
khi phén tich EFA trong nghién ctru nhu sau:

+ Kiém dinh su thich hop ctia phan tich nhén t6 v6i dit liéu ciia mau thong qua
gia tri thong ké Kaiser-Meyer-Olkin (KMO). Theo d, tri s6 cia KMO 16n hon 0.5
thi phén tich nhan 4 1a thich hop (Hair va cong su, 2010), nguoc lai néu tri s6 KMO
nho hon 0.5 thi 4p dung phuong phap phan tich nhan t6 khong thich hop véi dit liéu
dang co.

+S6 luong nhan td: duoc xac dinh dua vao chi sb eigenvalue dai dién cho
phan bién thién dugc giai thich béi mdi nhan t. Theo tiéu chuan Kaiser thi nhiing
nhan t6 c¢6 eigenvalue nho hon 1 sé& bi loai khoi mé hinh nghién ctru (Garson, 2003).

+ Phuong sai trich (variance explained criteria): Tong phuong sai trich phai
16m hon 50% (Hair va cong su, 2010).

+ D0 gia tr1 hdi tu: bé thang do dat gia tri héi tu thi hé s6 twong quan don gitra
céc bién va cac hé sb chuyén tai nhan td (factor loading) phai 16n hon hoic bang 0.5
trong mot nhan t6 (Gerbing & Anderson, 1988).

Phuong phap trich hé sb yéu t Principal components véi phép xoay Varimax
dé dam bao s6 lugng nhan t6 13 bé nhat (Hoang Trong va Chu Nguyén Mong Ngoc,
2008).

3.3.3.3. Phdn tich twong quan giita cdc bién

Hé s6 twong quan Pearson (Pearson correlation coefficient, ky hiéu r); sau khi
thuc hién phén tich EFA tién hanh phan tich tuong quan giita cac bién doc 1ap va bién
phu thudc bang cac bién dugc tao ra & budc sau cing ciia phan tich EFA. Tuong quan
Pearson duoc biét dén nhu 1a phuong phap t6t nhat dé do ludng mdi lién hé giira cac
bién quan tim boi vi né dua trén phuong phap hiép phuong sai. N6 cung cip thong
tin vé& murc d6 quan trong ctiia méi lién hé, hodc mdi twong quan, ciing nhu huéng cia
mdi quan hé. Ngoai ra, viéc kiém tra hé s6 twong quan Pearson con gitp ching ta
som nhan dién dugc sy xdy ra cua van dé da cong myén khi cac bién doc 1ap co su

tuong quan manh véi nhau. Diéu kién dé phan tich hoi quy 14 cac bién doc 1ap va bién
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phu thudc phai c6 mbi twong quan véi nhau (gia tri p-value (sig.) < 0.05 (Hoang
Trong va Chu Nguyén Mong Ngoc, 2008).

Y nghia hé sb twong quan Pearson

- Hé sd tuong quan Pearson (r) c6 gia tri dao dong lién tuc khoang tir -1 dén +1:

+ r = 0: Hai bién khong c6 twong quan tuyén tinh.

+r=1;r=-1: Hai bién c6 mdi trong quan tuyén tinh tuyét ddi.

+ 1< 0: Hé s6 trong quan 4m, nghia 1 gia tri bién x ting thi gia tri bién y giam
va nguoc lai, gia tri bién y tang thi gid tri bién x giam.

+ 1> 0: Hé sb twong quan duong,nghia 13 gia tri bién x ting thi gi trj bién y
tang va nguoc lai, gia tri bién y ting thi gia tri bién x ciing ting.

-Luuy:

+ Hé s6 twong quan pearson (r) chi c¢6 y nghia khi va chi khi mitc y nghia quan
sat (sig.) nho hon muc y nghia o = 5%.

+ Néu r nam trong khoang tir 0.50 dén = 1, n6 dugc cho 1a trong quan manh.

+ Néu r nam khoang tir 0.30 dén = 0.49, thi n6 1a twong quan trung binh.

+ Néu r nam dudi £ 0.29, thi n6 duoc goi 1a moét mdi twong quan yéu.

3.3.3.4. Phdn tich héi quy

* Mo hinh téng quan chung

Phén tich hoi quy s& xac dinh méi quan hé giira bién phu thudc va cac bién doc
1ap. M6 hinh phén tich hdi quy s& mé ta hinh thire ctia méi lién hé, qua dé giup du
doan duoc mirc d6 cta bién phu thudce khi biét trude gia tri ctia bién doc lap.

Hbi quy tuyén tinh 13 phép hdi quy xem xét mdi quan hé tuyén tinh giira bién
doc 1ap vé6i bién phu thudc. Ching toi du kién sir dung phuong trinh hoi quy tuyén
tinh dé tim ra méi quan hé giira bién phu thudc va cac bién doc 1ap trong nghién ciru.
Phuong trinh hdi quy nhu sau:

Y=Po+PiX1+PXo+...+PuXnte

Trong do:
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-Y: bién phu thudc, 1a bién chiju tac dong cua bién khac, cu thé trong nghién
ctru cua chung toi thi bién nay dai dién cho sy hai long ddi vé6i dich vu hanh chinh
cong truc tuyén trén dia ban huyén Ham Tan.

- X, X1, X2, Xa: 12 cac bién doc 1ap, tac dong 1én bién phu thudc Y, 1an luot 13
nhom nhan t6 vé sy tin cdy; kha nang dap tng; ning luc can bd phuc vy; chi phi hop
1y; thai d§ phuc vu va co sé vat chét tac dong dén sy hai long ddi véi dich vu hanh
chinh cong tryc tuyén trén dia ban huyén Ham Tén.

- Bo: hang s6 hoi quy, hay con dugc goi 14 hé s6 chan. Pay 1a chi s6 noi 1én gia
tri ctia Y s& 1a bao nhiéu néu tit ca X cung bang 0.

- B1, B2, Pn: hé s6 hoi quy, hay con duogc goi 1a hé s6 goc. Chi s6 ndy cho ching
ta biét vé muc thay doi ciia Y gy ra bai X twong ng, trong nghién ciru nay, chiing
to1 tap trung vao viéc xac dinh cac hé s6 nay dé hiéu rd trong sb cua tung bién doc
lap tac dong 1én su gin két vai to chirc nhu thé nao.

- e: sai s6. Chi s6 nay cang 16n cang khién cho kha ning dy doan cta hdi quy
trd nén kém chinh xac hon hodc sai 1éch nhiéu hon so véi thuc té.

Phuong phéap phan tich dugc chon lya 1a phuong phép Enter (dua vao mot
luot), day 1a phuong phap duoc st dung rong rii nhat. Mirc ¥ nghia duoc xac 1ap cho
cac kiém dinh va phan tich 13 5% (d6 tin cay 95%).

Céc két luan dua trén ham hoi quy tuyén tinh thu duoc chi ¢6 ¥ nghia khi ham
hodi quy d6 phu hop véi dit liéu mau va cac hé s6 hoi quy khac 0 co ¥ nghia, dong thoi
cac gia dinh ctia ham hdi quy tuyén tinh c¢6 dién vé phuong sai, tinh ddc 14p ctia phan
du... dugc dam bao. Vi thé, trude khi phan tich két qua hoi quy ta thuc hién cac kiém
dinh vé do phu hop ctia ham hdi quy, kiém dinh ¥ nghia cta cic hé s6 hdi quy va dic
biét 1a kiém dinh cac gia dinh cta ham hdi quy.

Theo Nguyén Dinh Tho (2011), tiéu chuan chip nhan sy pht hop ctiia mé hinh
tuong quan hdi quy 1a: Kiém dinh F phai co gié tri sig < 0.05.

Pai luong chuan doan hién tuong da cong tuyén voi hé sé phong dai phuong

sai VIF. Néu hé sb phong dai phuong sai VIF (variance inflation factor) > 2 thi c6
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du hiéu da cong tuyén, day 1a diéu khong mong mudn. Néu VIF > 10 thi chic chin
c6 da cong tuyén. Néu VIF <2: khong bi da cong tuyén.

* M6 hinh cuy thé trong nghién ctru

Tir 13p ludn trén vé& mo hinh hoi quy tong quét, chung t6i xy dung nén phuong
trinh hdi quy cu thé cho nghién ctru gin lién voi cac bién duoc ma hoéa nhu sau:

HL = By + iTC + ,QT + f3NL + ,CP + BsTD + L VC + e

Trong do:

+ HL 1a bién phu thudc, dai dién cho su hai long ciia nguoi dan dbi véi dich
vu hanh chinh cong truc tuyén trén dia ban huyén Ham Tan.

+ TC 1a bién doc 1ap, dai dién cho su tin cdy ciia nguoi dan ddi voi dich vu
hanh chinh cong truc tuyén trén dia ban huyén Ham Tan.

+ QT la bién doc lap, dai dién cho quy trinh thu tuc ddi véi dich vy hanh chinh
cong truc tuyén trén dia ban huyén Ham Tan.

+ NL 1a bién doc 1ap, dai dién cho ning lyc can bo ddi v6i dich vu hanh chinh
cong truc tuyén trén dia ban huyén Ham Tan.

+ CP 1a bién doc lap, dai dién cho chi phi hop 1y dbi véi dich vu hanh chinh
cong truc tuyén trén dia ban huyén Ham Tan.

+ TD 1a bién doc 1ap, dai dién cho thai d§ phuc vu ctia can bo ddi véi dich vu
hanh chinh céng truc tuyén trén dja ban huyén Ham Tan.

+ VC 1a bién doc 1ap, dai dién cho co s¢ vat chat ddi v6i dich vu hanh chinh
cong truc tuyén trén dia ban huyén Ham Tan.

+ e 1a phan du cta viéc danh gia sy hai long cta ngudi dan dbi voi dich vu
hanh chinh céng truc tuyén trén dja ban huyén Ham Tan.

3.3.3.5. Kiém dinh su khdc biét ciia mau nghién cuu

Dé danh gia sy khac biét giita cac thudc tinh phan nhom cuia bién quan sat dén
bién phu thudc théng qua phan tich phuong sai ANOVA (Pinh Ba Hung Anh, T
Ngoc Hoang Kim, 2017), Truong hop sig (Levene test) > 0.05 thi phuong sai gitra
cac nhom dong nhét va tiép tuc phan tich phuong sai ANOVA, néu sig.F > 0.05 thi

khong c6 su khéc biét gitra cac nhom, néu sig.F < 0.05 thi c6 sy khac biét gilra cac
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nhom. Trudng hop sig (Levene test) < 0.05 thi phwong sai giita cac nhém khong dong
nhét va tiép tuc phan tich Robust Test, néu sig Welch < 0.05 thi c6 su khac biét gilra
cac nhom, néu sig Welch > 0.05 thi khong ¢ su khac biét giita cac nhém (Andy
Field, 2009).

TOM TAT CHUONG III

O chuong nay, tac gia da trinh bay cach thirc nghién ciru théng qua cc nghién
ctru dinh tinh va nghién ctru dinh luong. Tac gia d3 mo ta nghién ctru dinh tinh va két
qua cua nghién ctru dinh tinh vé6i cac thang do duoc hiéu chinh bang phiéu khao sat
nham phuc vu cho viéc thu thap dit liéu dé nghién ctru. Tac gia mo ta thiét ké nghién
ctru dinh lugng gém céc ¢& mau nghién ciru, chon mau nghién ctru dé ting do chinh
xéac cho két qua nghién ctru; dung phuong phap xir 1y dit liéu: kiém dinh d6 tin cay
Cronbach’s Alpha, phéan tich nhan t6 kham pha EFA, phén tich twong quan giita cac
bién, phan tich hdi quy tuyén tinh va viét phuong trinh hdi quy cu thé cho nghién ctru
cua minh, phan tich phuong sai ANOVA kiém dinh su khac biét ciia miu dén bién

phu thude va cac kiém dinh s& duoc thuc hién.
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CHUONG IV. KET QUA NGHIEN CUU

4.1. Gi6i thiéu vé Huyén Ham Tan

Tir cudi thé ky 17, cu dan d3 dén sinh song tai Him T4n, gdm ngudi Chim va
nguoi Kinh dén tir Ha Tinh, Quang Binh, cac tinh mién trung Trung bd va mién
Tay Nam bd, hinh thanh nén cac lang Ham Téan, Tam Téan, Phudc Loc, Pho Tri, Cu
My. Dia danh Ham Tan bét dau hinh thanh va c6 hé théng hanh chinh tir nim Binh
Thin - 1916, theo dé nghi cia Vua Duy T4n dugc Toan quyén Phap chuan y vao ngdy
03/5/1916. Trai qua cac thoi ky lich sur, dia gidi hanh chinh Him Téan d3 nhiéu lan
duogc diéu chinh, chia tach, sap nhap dé dap ung yéu cau lich sir. Dén dau nhitng nim
2000, nho duong 16i doi méi ciia Pang va su phan du, nd lyc xdy dung qué huong
cua Dang b va Nhan dan, doi séng kinh té - x4 hoi cia huyén Ham Tan (cii) co su
phat trién tich cuc, d6 thi hoa ngay cang nhanh. Bé dap tng tét yéu cau quan 1y, khai
thac va phat huy hiéu qua cac tiém ning, loi thé, ting cudng dau tu phat trién, dap
ung nguyén vong cua can by va Nhan dan Ham Tan, Chinh phu da ban hanh Nghi
dinh s6 114/2005/ND-CP, ngay 05/9/2005 vé viéc thanh 1ap Thi xa La Gi trén co s&
diéu chinh dia gi¢i hanh chinh huyén Ham Téan. K& tir ngay 01/12/2005, bd may ciia
huyén Ham Tan (méi) chinh thac di vao hoat dong.

Sau chia tach, thanh 1ap Thi xa La Gi, huyén Ham Tan (mdi) 1a huyén mién
nii, ¢6 dién tich tu nhién 73.914 ha va 70.515 nhan khau, c6 9 don vi hanh chinh truc
thuoc g@)m cac xa Tan Théng, Son My, Tan Ha, Tan Xuan, Tan Nghia, Song Phan,
Tan Duc, Tan Phiic va thi tran Tan Minh. Ngay 03/12/2007, Chinh pht ban hanh
Nghi dinh s6 176/2007/ND-CP, theo d6, thanh 1ap xa Thang Hai thuéc huyén Ham
Tan trén co s& diéu chinh 9.898 ha dién tich tu nhién va 6.062 nhan khau ctia xa Tan
Thang va thanh 1ap thi trin Tan Nghia thuoc huyén Ham Tan trén co s& toan bd 5.520
ha dién tich ty nhién va 12.679 nhan khau cua xa Tan Nghia. Nhu vay, dén nay huyén
Ham Tan c¢6 10 don vi hanh chinh truc thudc, gdm 08 xa va 02 thi tran.

Huyén Ham Téan c¢6 vi tri phia cuc Nam cua tinh Binh Thuén, phia Pong giap

Bién Dong va thi xi La Gi, phia Bac giap huyén Ham Thuan Nam va huyén Tanh
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Linh, phia Tay gip tinh Dong Nam, phia Nam giap tinh Ba Ria — Viing Tau. Nén
kinh té chu yéu 1a san xuét nong nghi¢p. Thuong mai, dich vy, cong nghiép, tiéu thu

cong nghiép va du lich dang timg budc phat trién.
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4.2. Théng tin miu nghién ciru

Trong nghién ctru chinh thirc véi mong mudn dat duoc d6 tin cay cao tac gia
d3 st dung kich thuée mau 13 400 phiéu khao sat nham loai trir nhirng phiéu khao sat
khong hop 1& do nguoi dan cung cip khong ddy du thong tin hoic khong hop tac.
Téng s6 bang khao sat thu vé duoc 1a 361 bang, sau khi kiém tra, c6 13 phiéu khao

sat bi loai do khong dat yéu cau. Pic diém cua doi tuong khao sat nhu sau:

Béng 4. 1. Tinh hinh thu thap dir li¢u nghién ciru

M5 ta S6 phiéu Ty 18 (%)
S6 phiéu khao sat phat ra 400 -
S6 phiéu khao sat thu vé 361 90,25
S6 phiéu hop 16 348 96,40
Trong do ] ]
S6 phiéu khong hop 1€ 13 3,60
Nguon: Tdc gia phdn tich tong hop (2023)
Bing 4. 2. Thong ké gi6i tinh trong miu nghién ciru
Gidi tinh S6 lwong (nguoi) Ty trong (%)
Nix 203 58,33
Nam 145 41,67
Tong 348 100

(Nguon: Tdc gid, trich xudt diF liéu SPSS 20)

Bang 4.2 trinh bay két qua thong ké miu theo giéi tinh. Két qua cho thiy trong

tong s6 348 quan sat, c6 203 quan sat 1a nir chiém ty 1& 58,33 %/tong mau va 145

quan sat 13 nam chiém ty 1¢

41,67 %/tong mau.

Bing 4. 3. Thong ké d tudi trong miu nghién ctru

D) tudi S6 lwong (nguwoi) Ty trong (%)
Duéi 30 tudi 47 13,51
30-45 tudi 169 48,56
Trén 45 tudi 132 37,93
Tong 348 100

(Nguon: Tdc gid, trich xudt diF liéu SPSS 20)
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Bang 4.3 trinh bay két qua thong ké mau theo do tudi. Két qua cho thiy trong
tong s6 348 quan sat, nhidu nhat 1a 169 quan sat nam trong d6 tudi tir 30-45 chiém

48,56% /tong mAu va it nhat 12 47 quan sat nam trong d6 tudi dudi 30 chiém 13,51%/

téng mau.
Bang 4. 4. Thong ké trinh d$ trong miu nghién ciru
Trinh d¢ S6 lwong (ngudi) Ty trong (%)
Trung cip trd xudng 69 19,83
Cao dang 117 33,62
Dai hoc 160 45,98
Sau Pai hoc b 0,57
Tong 348 100

(Nguon: Tdc gid, trich xudt di¥ liéu SPSS 20)
Bang 4.4 trinh bay két qua thong ké mau theo trinh do. Két qua cho thiy trong
tong s6 348 quan sat, nhiéu nhét 13 160 quan sat voi trinh d6 1a dai hoc chiém

45,98%/tong mau va it nhat 13 2 quan sat véi trinh d6 13 sau dai hoc chiém 0,57%/

téng mau.
Bang 4. 5. Thong ké nghé nghiép trong miu nghién ciru
Trinh d¢ S6 lwong (nguoi) Ty trong (%)

Cong viée tu do 87 25
Nghi huu 19 5,46
Sinh vién 63 18,10
Lam viéc cho t6 chuc, doanh

nghiép trong linh vuc tu » 28,45
Lam viéc cho t6 chuc, doanh

nghiép trong linh vuc cong 70 20,12
Khac 10 2,87
Tong 348 100

(Nguon: Tdc gid, trich xudt dir liéu SPSS 20)
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Bang 4.5 trinh bay két quéa thong ké miu theo nghé nghiép. Két qua cho thiy
trong tong s6 348 quan sat, nhiéu nhét 1a 99 quan sat vdi nghé nghiép 1a 1am viéc cho
t6 chirc, doanh nghiép trong linh vyc tu chiém 28,45%/t6ng mau va it nhat 1a 10 quan
sat voi nghé nghi¢p khac nhu ndi trg, budn ban... chiém 2,87%/ téng mau.

4.3. Danh gia do tin ciy cia cac thang do

Str dung kiém dinh Cronbach’s Alpha dé danh gia chat luong cta thang do xay
dung. Thang do duoc danh gia chit luong tot khi: (1) Hé sé Cronbach’s Alpha cta
tong thé 16n hon 0,6; va (2) Hé sb twong quan bién - tong cia cac bién quan sat 1on
hon 0,3 (Corrected Item-Total Correlation) (Nunnally va Bernstein, 1994).

4.3.1. Péi véi bién Sw tin ciy

Béang 4. 6. Cronbach’s Alpha cia thang do Su tin cay

, Trung binh Phwong sai Cronbach’s
Bién i i Twong quan i
thang do néu thang do néu . Alpha néu loai
quan sat i i bién tong i

loai bién loai bién bien
TC1 12.5460 9.442 675 815
TC2 11.8937 9.646 558 .845
TC3 12.5144 9.242 .690 811
TC4 13.3621 8.658 .698 .808
TCS 13.3851 8.906 .684 812

S6 lwgng bién 5

Cronbach’s Alpha = 0.849

Nguon: Tdc gia phan tich tong hop, 2023
Bang 4.6 cho thay, thang do yéu té Su tin cay duoc do luong qua 5 bién quan
sat. Két qua phan tich do tin cay cua thang do (Cronbach’s Alpha) 13 0.849 > 0.6.
Pong thoi ca 5 bién quan sat déu co twong quan bién tong > 0.3. Do vay, thang do
yéu t6 Su tin cay dap Gmg do tin cdy va dugc st dung trong phan tich EFA tiép theo.
4.3.2. DPéi véi Bién Quy trinh thii tuc
Bang 4. 7. Cronbach’s Alpha cua thang do Quy trinh thu tuc
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Bién Trung binh Phuong sai Twong quan Cronbach’s
quan sat | thang do néu | thang do néu bién tong Alpha néu loai

loai bién loai bién bién
QT1 10.7241 5.365 584 154
QT2 11.3448 5.316 622 735
QT3 11.3908 5.294 631 731
QT4 10.7902 5.359 584 754

S6 lwong bién | 4
Cronbach’s Alpha = 0.795

Nguon: Tdc gia phdn tich tong hop, 2023
Bang 4.7 cho thay, thang do yéu t6 Quy trinh thii tuc dugc do ludng qua 4 bién
quan sat. Két qua phan tich do tin cdy cua thang do (Cronbach’s Alpha) 13 0.795>
0.6. Pong thoi ca 4 bién quan sat déu c6 twong quan bién tong > 0.3. Do vdy, thang
do yéu t6 Quy trinh thi tuc dap tng do tin cay va duoc st dung trong phan tich EFA
tiép theo.
4.3.3. Déi véi bién Ning lwc cdn bj phuc vu

Béng 4. 8. Cronbach’s Alpha cia thang do Nang luc can by phuc vu (lan 1)

, Trung binh Phwong sai Cronbach’s
Bién i n Twong quan i
thang do néu thang do néu . Alpha néu loai
quan sat i i bién tong i

loai bién loai bién bieén
NLI1 10.8161 4.923 501 529
NL2 11.3448 5.189 536 521
NL3 10.7931 4.897 519 S18
NL4 11.6667 5.041 242 746

S6 lwong bién 4

Cronbach’s Alpha = 0.647

Nguon: Tdc gia phan tich tong hop, 2023
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Bang 4.8 cho thiy, bién quan sat NL4 ¢ twong quan bién tong = 0.242 < 0.3.
Do vay bién quan sat NL4 khong dép tmg do tin cdy dé sir dung trong phéan tich EFA

tiép theo, ta loai bién quan sat NL4 ra khoi mé hinh.

Bang 4. 9. Cronbach’s Alpha ciia thang do Niing lwc can b phuc vu (1in 2)

; Trung binh Phwong sai Cronbach’s
Bién i i Twong quan i
thang do néu | thang do néu ., Alpha néu
quan sat i i bién tong i
loai bién loai bién loai bién
NL1 7.6092 2.412 575 .661
NL2 8.1379 2.747 562 677
NL3 7.5862 2.416 .586 .646
S6 lwong bién 3
Cronbach’s Alpha = 0.746

Nguon: Tdc gia phan tich tong hop, 2023

Bang 4.9 cho thay, thang do yéu t6 Ning luc can bo phuc vu duge do luong
qua 3 bién quan sat. Két qua phan tich do tin cdy ctia thang do (Cronbach’s Alpha) 1a
0.746 > 0.6. Bong thoi ca 3 bién quan sat déu co twong quan bién tong > 0.3. Do vay,
thang do yéu tb Nang luc can bd phuc vu dap trng do tin cay va duoc st dung trong

phan tich EFA tiép theo.

4.3.4. Poéi véi bién Chi phi hop Iy
Bang 4. 10. Cronbach’s Alpha cua thang do Chi phi hgp ly

, Trung binh Phwong sai Cronbach’s
Bién i i Twong quan i
thang do néu thang do néu .. Alpha néu
quan sat i i bién tong ,
loai bién loai bién loai bien
CP1 11.9368 4.405 552 720
CP2 11.1494 4.842 581 704
CP3 10.4598 4.681 583 701
CP4 10.5144 4.631 552 17
S6 lwong bién 4
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Cronbach’s Alpha = 0.766

Nguon: Tdc gid phan tich tong hop, 2023

Bang 4.10 cho thdy, thang do yéu t6 Chi phi hop 1y duoc do ludng qua 4 bién
quan sat. Két qua phan tich do tin cdy cta thang do (Cronbach’s Alpha) 1a 0.766 >
0.6. Pong thoi ca 4 bién quan sat déu c6 twong quan bién tong > 0.3. Do vdy, thang
do yéu t6 Chi phi hop 1y dép tng do tin cy va duoc sir dung trong phan tich EFA
tiép theo.

4.3.5. DPéi véi bién Thdi dp phuc vu

Bang 4. 11. Cronbach’s Alpha cia thang do Thai d¢ phuc vu

. Trung binh Phwong sai Cronbach’s
Bien . , Twong quan ,
thang do néu thang do néu . . Alpha néu loai
quan sat . . bién tong .

loai bién loai bién bien
TD1 13.3592 8.946 601 .837
TD2 13.8592 8.732 676 819
TD3 13.8132 8.798 674 819
TD4 13.8649 8.596 712 810
TDS5 14.5862 7.897 671 .823

S6 lwong bién 5

Cronbach’s Alpha = 0.852

Nguon: Tdc gia phan tich tong hop, 2023
Bang 4.11 cho théy, thang do yéu t6 Thai do phuc vu dugc do luong qua 5
bién quan sat. Két qua phan tich do tin cdy cta thang do (Cronbach’s Alpha) 14 0.852
> 0.6. Pong thoi ca 5 bién quan sat déu c6 tuong quan bién tong > 0.3. Do vdy, thang
do yéu t6 Thai do phuc vu dap tng do tin cay va duoc st dung trong phan tich EFA
tiép theo.
4.3.6. Déi vdi bién Co sé vit chit

Bang 4. 12. Cronbach’s Alpha ciia thang do Co s¢ vt chat
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i Trung binh Phuong sai Cronbach’s
Bién i i Twong quan i
thang do néu thang do néu . Alpha néu loai
quan sat , i bién tong i

loai bién loai bién bien
VCl1 10.1351 4.140 11 .847
VC2 10.0920 3.853 71 .823
V(C3 10.1178 4.110 713 .846
VC4 10.0948 4.115 728 .841

S6 lwong bién 4

Cronbach’s Alpha = 0.875

Nguon: Tdc gia phdn tich tong hop, 2023

Bang 4.12 cho thiy, thang do yéu té Co sd vat chat duoc do ludng qua 4 bién

quan sat. Két qua phan tich do tin cdy cta thang do (Cronbach’s Alpha) la 0.875 >
0.6. Pong thoi ca 4 bién quan sat déu c6 twong quan bién tong > 0.3. Do vdy, thang

do yéu t6 Co so vat chat dap ung do tin cdy va dugc st dung trong phan tich EFA

tiép theo.

4.3.7. Doéi véi bién Sw hai long
Bang 4. 13. Cronbach’s Alpha cua thang do Sw hai long

, Trung binh Phwong sai Cronbach’s
Bién i i Twong quan i
thang do néu thang do néu . Alpha néu loai
quan sat i i bién tong i

loai bién loai bien bieén
HL1 6.9741 1.754 785 .824
HL2 6.9425 1.778 751 .855
HL3 6.9282 1.790 785 .825

S6 lwong bién 3

Cronbach’s Alpha = 0.884

Nguon: Tdc gid phan tich tong hop, 2023

Bang 4.13 cho thay, thang do yéu td Su hao long duoc do luong qua 3 bién

quan sat. Két qua phan tich d¢ tin cdy cta thang do (Cronbach’s Alpha) 1 0.884 >

0.6. Pong thoi ca 3 bién quan sat déu c6 tuong quan bién tong > 0.3. Do vdy, thang
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do yéu td Su hai long ctia ngudi dan dap Gng do tin ciy va duoc sir dung trong phan
tich EFA tiép theo.
Bing 4. 14. Tong hop dj tin ciy ciia thang do

Thang do S6 bién quan Do tin cay Cronbach’s

sat Alpha
Su tin cay 5 0.849
Quy trinh thu tuc 4 0.795
Nang luc cén bd phuc vu 3 0.746
Chi phi hop 1y 4 0.766
Thai do phuc vu 5 0.852
Co s& vat chat 4 0.875
Su hai long 3 0.884

Nguon: Tdc gia phan tich tong hop, ndm 2023

Qua viéc danh gid do tin cdy cua thang do cic yéu to thong qua hé sb
Cronbach’s Alpha, két qua cho thdy cac nhom yéu té déu cho két qua Cronbach’s
Alpha trén 0.6. Cac bién quan sat c6 hé sd twong quan bién téng (Corrected Item —
Total Correlation) trén 0.3 nén thang do cua cac nhém yéu td dat duoc do tin cay va
tiép tuc tién hanh phan tich nhan t6 kham pha (EFA) dé co thé danh gia chinh xéac
hon cac thang do, gitp cac thang do dam bao tinh dong nhat. Qua trinh danh gia do
tin cdy cua thang do, c6 nhan t& “Cdn b lam viéc nhdn/ tra ho so ¢ kha nang giao
tiép tot (NL4)” thude bién phu thude “Néing luc can bo phuc vi” ¢6 hé sb Cronbach’s
Alpha = 0.242 < 3 nén bi loai khoi mé hinh.

4.4. Phan tich nhan t6 kham pha (EFA)

Nhitng nguyén tic can quan tdm va thuc hién trong phan tich nhan t6 kham pha
EFA nhu sau:

(1) Kiém dinh tinh thich hop ctia EFA va twong quan ctia cac bién quan sat trong
thude do dai dién: St dung hé s6 KMO (Kaiser-Mayer-Olkin) giira 0.50 va 1 (Hair
va cong su, 2006) va muc y nghia cta kiém dinh Bartlett < 0.05 (Hoang Trong va
Chu Nguyén Mong Ngoc, 2008).
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(2) Hé s tai nhan t6 (factor loadings) > 0,5 (trong dé tai nay, qué trinh chay
SPSS 20 tac gia chon “Suppress absolute values less than” bang 0.50 dé dam bao y
nghia thiét thuc cia EFA). Néu nhan t6 ndo c¢6 hé sb tai nhan t6 < 0.5 s& bi loai
(Nguyén Pinh Tho, 2011).

(3) Kiém dinh mirc d6 giai thich cta cac bién quan sat d6i v6i nhan t6: Thang
do dugc chap nhan khi tong phwong sai trich > 50%.

(4) Hé sb Eigenvalue > 1 (Gerbing va Anderson, 1988; Hoang Trong va Chu
Nguyén Mong Ngoc, 2008).

(5) Khéc biét hé so tai nhan to cia mot bién quan sat giita cic nhan t6 > 0.3 dé
tao gia tri phan bi¢t gilta cac nhan to (Jabnoun va Al-Tamimi, 2003).

4.4.1. Phan tich nhén t6 khdam phd EFA doi véi cdc bién djc lgp

Bang 4. 15. Hé s6 KMO va kiém dinh Barlett cac thanh phan cho cac bién ddc lap

Kiém tra KMO and Berlett’s
Hé s6 KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) 0.846
Gia tri Chi-Square 3466.979
M5 hinh kiém tra cua Barlett | Bac tu do 300
Sig (gia tr1 P — value) 0.000

Nguon: Tdc gia phan tich tong hop, ndm 2023
Hé s6 KMO (Kaiser — Meyer — Olkin): 0.5 < KMO = 0.846 < 1, do d6 phan
tich nhan t6 khdm pha 1a thich hop cho dit liéu véi dit liéu nghién ctru.
Kiém dinh Bartlett c6 mirc ¥ nghia Sig. = 0.000 < 0.05), cho thdy cac bién quan
sat ¢6 tuong quan tuyén tinh véi nhan t6 dai dién. Piéu nay ching to dit lidu dung dé
phan tich nhan t6 1a thich hop.

Bang 4.16. Phwong sai trich ciia cac bién ddc lap

Gia tri Eigenvalues Chi s6 sau khi xoay
Nhén Tich liiy Tich liiy
, . Phuong . Phuong
to Tong phuong Tong phuong sai
sai trich sai trich
sai trich trich
1 4.999 19.994 19.994 3.208 12.834 12.834

44



2 3.777 15.109 35.103 3.195 12.781 25.615
3 2.979 11.917 47.020 2.935 11.739 37.354
4 1.754 7.016 54.036 2.497 9.989 47.343
5 1.440 5.761 59.797 2.384 9.536 56.879
6 1.279 5.117 64.913 2.009 8.034 64.913
7 719 2.876 67.789
8 .669 2.678 70.467
9 .649 2.597 73.064
10 589 2.357 75.421
25 276 1.104 | 100.000

Nguon: Tdc gia phan tich tong hop, ndm 2023

Bang 4.16 cho thay, cic nhan t6 déu co gia tri Eigenvalues > 1. V4i phuong
phap rut trich Principal component va phép quay Varimax, c6 6 nhan té duogc rit trich
ra tir bién quan sat va hé s6 Eigenvalues cta yéu to thi 6 bang 1.279 > 1, thé hién sy
hoi tu ctia phép phan tich dimg & yéu té thir 6. Phuong sai trich 1a 64.913% > 50% la
dat yéu cau. Piu ndy cho ching ta thy 6 nhan t6 rut trich ra thé hién kha ning giai
thich duoc 64.913% sy thay ddi ctia bién phu thudc trong tong thé, do vay cac thang
do rat ra chap nhan duoc. Piém dimg trich cic yéu té voi Eigenvalues > 1; két qua
phan tich nhan té EFA 1a phu hop.

Bang 4. 17. Két qua phan tich nhan t6 EFA Ma tran xoay

Bién Yéu t6
quan sat | 2 3 4 5 6
TD4 813
TD2 804
TD5 759
TD3 749
TD1 738
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TC4 801
TCS 801
TC3 784
TC1 761
TC2 686
V(2 875
VC4 849
V(3 841
VCl 831
QT2 762
QTI 752
QT3 749
QT4 747
CP2 762
CP1 756
CP3 745
CP4 683
NL1 790
NL3 784
NL2 745

Nguon: Tdc gid phén tich tong hop, nam 2023
Tur két qua phan tich nhén t6 tai bang 4.17, ta thay nhan to trén tong s6 mau
hop 18 14 348 v&i phuong phép rit trich cac thanh phan chinh va phép quay Varimax,
két qua tir cac nhén t6 ban dau sau khi chay EFA va trong mdi nhan t6 cac thanh phan

d€u co6 h¢ so tai nhan t6 16n hon 0.5 va khac biét h¢ so tai nhan to6 ciia mot bién quan
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sat gitta cac nhan td 16n hon 0.3 (két qua khong c6 cac bién xuit hién & nhiéu hon 01
nhan t4).
Két qua phan tich nhan t6 nhu trén, c6 6 nhan td doc 1ap dwoc rat trich ra tir 25
bién quan sat, cac nhém khéc giit nguyén nhu ban dau.
4.4.2. Phan tich nhén té khdm phd EFA doi véi bién phu thugc
Bang 4. 18. Két qua phén tich nhan t6 EFA d6i v6i bién phu thudc
Kiém tra KMO and Bartlett's Test
Hé s6 KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) 0.743

Approx, Chi-Square  [568.708
Df 3

MO hinh kiém tra

Bartlett's Test

Sig. 0.000

Nguon: Tdc gia phan tich tong hop, ndm 2023
Két qua phan tich tai bang 4.18 cho thay hé s6 KMO = 0.743 > 0.5 nén két qua
EFA phu hop véi dit liéu. Kiém dinh Bartlett's Test ¢ mirc y nghia Sig = 0.000 (<
0.05), do vy céc bién quan sat c¢6 tuong quan v4i nhau xét trén pham vi tong thé.

Bang 4. 19. Phuwong sai trich ciia bién phu thudc

Gia tri Eigenvalues Chi s sau khi trich
, Tich liy Tich liy
Nhan to ) Phuwong sai 3 Phuwong
Tong phuong sai | Tong phuong sai
trich sai trich
trich trich
1 2.434 81.145 81.145| 2.434| 81.145 81.145
2 313 10.432 91.577
3 253 8.423 100.000

Nguon: Tdc gia phan tich tong hop, ndm 2023
Tai bang 4.19, phuong sai trich 13 81.145% > 50% la dat yéu cau. Do d6 EFA
1a phu hop, cac bién quan sat nay déu dat yéu ciu cho cac phan tich tiép theo.

Bang 4. 20. Két qua phén tich nhan t6 EFA Ma tran xoay

Bién quan sat Yéu to
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1

HL1 907
HL3 907
HL2 .888

Nguon: Tdc gid phan tich tong hop, nam 2023

Tir két qua phan tich tai bang 4.20 cho thiy nhan t6 kham ph4 EFA cho thiy
hé s6 tai nhan t ctia cac bién quan sat déu 16n hon 0.5.

Nhu vy, két qua phan tich nhan t6 (EFA) da dua ra mo hinh sy hai long cua
nguoi dan dbi voi dich vu hanh chinh cong truc tuyén trén dia ban huyén Ham Tan
14 t6 hop céac thang do: (1) Sy tin cdy, (2) Quy trinh thu tuc, (3) Nang luc can b, (4)
Chi phi hop 1y, (5) Thai d6 phuc vu, (6) Co s& vt chat.

Tir két qua phan tich EFA va Cronbach’s Alpha nhu trén, mé hinh nghién ciru
chinh thitc gom 6 yéu t6 anh huong dén sy hai 1ong cta ngudi dan d6i véi dich vu
hanh chinh cong truc tuyén trén dia ban huyén Ham Tan tinh Binh Thuén. Cu thé, mo
hinh nay c¢6 7 bién thanh phan, trong d6 c6 6 bién doc 1ap (1) Su tin cdy, (2) Quy trinh
thu tuc, (3) Nang luc can bo, (4) Chi phi hop 1y, (5) Thai do phuc vu, (6) Co sé vat
chét va 1 bién phu thudc (su hai 10ng ctia ngudi dan d6i véi dich vu hanh chinh cong
truc tuyén). Cac nhéan t6 nay duoc dung dé phan tich twong quan va hoi quy tiép theo.

4.5. Két qua phéan tich twong quan giira cac bién va hdi quy tuyén
tinh da bién

4.5.1. Phdn tich twong quan

Phén tich ma tran hé sb twong quan Pearson nhim xem xét mbi tuong quan
giita cac bién doc 1ap va bién phu thudc, dicu kién dé tién hanh phan tich hoi quy 1a
cac bién doc 1ap va bién phy thudc phai c6 mbi twong quan voi nhau. Nghién ciru sir
dung kiém dinh twrong quan Pearson dé phan tich twong quan giita cac bién va dugc
mia hod nhu sau: 6 bién doc 1ap (1) Su tin cay (TC), (2) Quy trinh tha tuc (QT), (3)
Nang luc can bd (NL), (4) Chi phi hop 1y (CP), (5) Thai dd phuc vu (TD), (6) Co s&
vat chat (VC) va 1 bién phu thudc (sy hai 1ong (HL)).

Bang 4. 21. Phan tich twong quan giira cac bién
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HL TC QT NL CP D VC
HL |Pearson
) 1 208%F | 333F*[  434%F|  651FF[ S&2FF| -(021**
Correlation
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 702
(N 348 348 348 348 348 348 348

(Ghi cha: **:Tuong quan ¥ nghia & mac 0.01)

Nguén: Téc gia phan tich tong hop, nam 2023

Tir bang 4.21, cho thay cac bién doc 1ap TC, QT, NL, CP, TD c¢6 hé sé Sig. <
0.05 nén c6 ¥ nghia thong ké vé xét mdi trong quan giita cac bién doc 1ap d6 d6i voéi
bién phu thuéc HL va bién doc 1ap VC bj loai do hé sé sig.= 0.702 > 0.05. Mt khéc,
cac bién doc 1ap c6 mdi twong quan cing chiéu véi bién phu thudc vi hé s6 Pearson
dé 16n hon 0, riéng bién doc lap VC c6 hé sb pearson nho hon 0 nén c6 mdi twong
quan nguoc chiéu véi bién phu thudc.

Bang 4. 22. Phian tich trong quan giira cic bién sau khi loai bién

HL TC QT NL CpP TD
HL Pearson
1 208** 333%* [434%F | e51FF | 582%*
Correlation
Sig (2-tailed) 000 000 000 000 000
N 348 348 348 348 348 348
(Ghi chu: **:Tuong quan y nghia & mac 0.01)

Nguon: Tdc gia phan tich tong hop, ndm 2023
Tir bang 4.22, cho thiy tit ca cac hé sb twong quan giita cac bién doc 1ap va
bién phu thudc déu c6 gia trj Sig. = 0.000 < 0.05, diéu nay chimng to cac bién doc lap

c¢6 twong quan véi bién phu thude c6 ¥ nghia & miic 5%; trong d6, twong quan gitra
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céc bién doc 1ap va phu thudc déu co hé sb twong quan cao trén 0.5 va bién “TC” ¢6
hé sb trong quan thap nhat 14 0.298.
4.5.2. Phén tich héi quy
4.5.2.1. Kiém dinh hé sé hoi quy
Str dung mé hinh hoi quy bdi dé dinh nghia va kiém dinh méi lién hé giira bién
phu thudc va cac bién doc 1ap duoc rit trich ra sau budce phan tich EFA. M6 hinh hoi
quy boi véi 5 nhan té duoc biéu dién nhu sau:
Y=ap + a;*F;
Trong d6:  Y: Bién phu thuoc HL (Su hai 1ong ctia nguoi dan)
ao: Tung d6 goc
a;*Fi: Hé s6 hoi quy ctia nhan t6 thir i (i=1-5)

Bang 4. 23. Két qua hé s6 hdi quy

. H¢ 50 .
Hé s0 chuwa , Thong ké da cong
. chuan .
chuan héa tuyen
Mo hinh hoa t Sig.
Sai sb Hé so | Hé s
B . Beta
chuan Tolerance | VIF
(Constant) | -.405 204 -1.990 | .047
TC 109 .033 126 3.345 | .001 758 1.320
QT 155 .032 179 4.784 | .000 766 1.306
NL .095 .032 110 2.958 | .003 77 1.287
CP 418 .035 447 12.028 | .000 7174 1.292
TD 310 .033 345 9.281 | .000 773 1.294

Nguon: Tdc gid phan tich tong hop, nam 2023
Két qua phan tich hoi quy tir bang 4.23 cho thay ¢ 05 yéu té tac dong dén bién
phu thudéc HL, bao gém TC, QT, NL, CP, TD.
Tur két qua phan tich hoi quy trén bang 4.19 ta c6 phuong trinh héi quy chuan
hod: HL = 0.447*CP + 0.345*TD + 0.179*QT + 0.126*TC + 0.110*NL + e
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Su hai long ctia nguoi dan = 0.447*Chi phi hop 1y + 0.345*Thai d6 phuc vu +
0.179*Quy trinh thu tuc + 0.126*Sy tin cay + 0.110*Nang luc can bo

Dua vao do 16n cia hé s hoi quy chuin ho4 Beta, thu stuw] muc do tdc dong
tir manh nhat dén yéu nhat cua cac bién doc 1ap t&i bién phu thuoc HL 1a: CP (0.447)
>TD (0.345) > QT (0.179) > TC (0.126) > NL (0.110). Tuong Gng voi:

- Bién Chi phi hop 1y tdc déng manh nhit dén su hai long cta ngudi dan dbi
v61 dich vy hanh chinh cong truc tuyén trén dia ban huyén Ham Téan.

- Bién Thai d6 phuc vu tdc dong manh thur 2 dén su hai long ctia ngudi dan ddi
v61 dich vy hanh chinh cong truc tuyén trén dia ban huyén Ham Tan.

- Bién Quy trinh thi tuc tic dong manh thir 3 dén sy hai 10ng cta ngudi dan
d6i voi dich vy hanh chinh céng truc tuyén trén dia ban huyén Ham Tén.

- Bién Su tin cay tac dong manh thir 4 dén sy hai long ctia nguoi dan dbi voi
dich vu hanh chinh céng truc tuyén trén dia ban huyén Ham Tan.

- Bién Ning luc can bd tac dong yéu nhit dén su hai 1ong cta ngudi dan ddi
voi dich vu hanh chinh cong truc tuyén trén dia ban huyén Ham Tan.

4.5.2.2. Kiém dinh mirc do giai thich cua mo hinh

Bang 4.24. Bang tém tit mé hinh

Heé so
Mo R2 hi¢u Do sai tiéu
R R2 . Durbin-
hinh chinh chuan
Watson
1 798¢ .636 .630 .39389 1.657

a. Predictors: (Constant), VC, NL, QT, CP, TD, TC
b. Dependent Variable: HL

Nguon: Tdc gia phdn tich tong hop, nam 2023
Tir bang 4.24, cho thidy moé hinh c6 hé s6 R? hiéu chinh = 0.635 ¢ nghia la
63.5% su thay ddi cua bién phu thudc dugc giai thich bﬁng cac bién doc 1ap va co
36.5% con lai dugc giai thich bang cac yéu td khac khong c6 trong mé hinh.
4.5.2.3. Kiém dinh mirc @6 phii hop ciia mé hinh
Béng 4. 25. Bang phan tich ANOVA?
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M6 hinh Tong cac df  |Trung binh F Sig.
binh binh
phuong phuong
Hoi quy 92.528 6 15.421 | 99.397 | .000°
1 Phan du 52.906 341 155
Tong 145.434 347

a. Dependent Variable: HL
b. Predictors: (Constant), VC, NL, QT, CP, TD, TC
(Nguon: Téc gid phan tich tong hop, nam 2023)

Tir bang 4.25, cho thdy phan tich ANOVA ctia mé hinh c6 gia tri Sig. = 0.000
<0.05 nén dam bao dugc mirc ¥ nghia théng ké. Tir d6 cho thidy mo hinh hdi qui phu
hop vé mit tong thé va co thé két luan cac bién doc 1ap c6 tuong quan tuyén tinh véi
bién phu thudc theo kiém dinh F véi d¢ tin cay trén 95%.

4.5.2.4. Kiém dinh hién twong da cong tuyén

Kiém tra hién twong da cong tuyén, nham kiém tra trong truong hop cac bién
doc lap co hién tuong da cong tuyén, tire 1a cac bién doc 1ap twong quan chat ché véi
nhau trong mo hinh.

Theo két qua phan tich hdi quy ¢ Bang 4.23 trén; gia tri hé s6 phong dai phuong
sai (VIF - Variance inflation factor) déu nho hon 2, cho thdy méi lién hé giita cac
bién doc 1ap nay 1a khong dang ké, tirc khong co hién tuong da cong tuyén giir cac
bién doc 1ap véi nhau, chép nhan dua vao mo hinh nghién ctru.

4.5.2.5. Kiém dinh tw twong quan giita cdc phan duw

Theo két qua bang 4.24 néu trén, tri sé théng ké Durbin-Watson = 1.657 nam
trong khoang tir 1 dén 3 nén khong c6 hién tuong tu twong quan (Fomby T.B va cong
su, 1984).

4.5.2.6. Kiém dinh phwong sai phan dw thay doi

Thuc hién kiém dinh Park v&i dang d6 thi (Park, 1966) két qua nhu sau
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Theo Park (1966), dira vao dang do thi hinh 4.2 (hinh duéi) c6 thé thdy dudng
biéu dién cta tuong quan USQUARE va bién phu thuoc HL 14 dang duong thang
(trong quan tuyén tinh) nén khong c6 hién twong phuong sai phan du thay doi.

USQUARE

O Observed
20,00 — Linear

15,00

[ele]

10,00

oo@o O
@ O O

HL
Hinh 4. 2. Phuong sai phan dw thay déi
(Nguon: Tac gid phan tich, nam 2023)
4.5.2.7. Kiém dinh gia thiét vé phan duw c6 phan phéi chudn
Pé kiém dinh gia dinh vé phan phdi chuan cua phan du bang cach vé biéu do
tan s cua cac phan du.

Histogram
Dependent Variable: HL
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Hinh 4. 3. Phin dw cé phéan phéi chuin
(Nguon: Téc gid phdn tich, nam 2023)
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Két qua cho thiy cac phan du tuin theo quy luat phan phdi chuan, vi gia tri
trung binh (Mean) cta phan du bang 0 va phuong sai (= Std.Dev = 0.991) x4p xi bang
1. Do d6 két ludn ring gia thuyét phan phdi chuan khong bi vi pham.

Kiém tra bang do thi trén mo ta mdi quan hé gitra phan du chuan hoa va gia tri
wdc lugng, ta nhin thiy cac phan du phan bd trong d6i déu xung quanh gia tri trung
binh (gid tri trung binh ciia phan dw bang 0). Do vy, hién twong phuong sai thay d6i
khong xuat hién trong mé hinh hdi quy nay.

Mot cach khac dé kiém dinh sy chuan hoa cua phﬁn du 13 v& db thi P-P Plots
dé so sanh v&i phan phdi chuan. Do thi nay thé hién nhitng gia tri tich luy cta cac

diém phan vi ciia phan phdi bién phan du theo tich lily phan vi ctia phan phéi chuan.

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: HL

10

Expected Cum Prob

00
00 02 04 06 0 10

Observed Cum Prob

Hinh 4. 4. Bi¢u d6 phan du chuén hoa
(Nguon: Tac gid phén tich nam 2023)
Kiém tra bang biéu do tan s6 P-P Plot (Hinh 4.4) cho thay cic chidm phan tan
sat voi dudng thing ky vong, nhu vdy phan phdi du xem nhu chuén.
Trong nghién clru ndy tac gia khong tién hanh kiém tra gia dinh vé hién tuong
ty tuong quan giira cac nhiéu vi dit liéu nghién ciru ndy 1a dit liéu khao sat (dir lidu

chéo diéu tra tai mot thoi diém) nén hién tuong tu twong quan giita cic nhidu thudng
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khong xuét hién. Nhu vay, qua kiém tra cac gia dinh cia mé hinh hdi quy tuyén tinh
v6i két qua 1a cac gia dinh déu khong bi vi pham. Do d6, cac két qua ctia mé hinh hdi
quy la dang tin cay.

4.5.2.8. Kiém tra gia dinh lién hé tuyén tinh

Kiém tra bang biéu dd phén tan scatter cho phan du chuan hoa (Standardized
residual) va gia tri du doan chudn hoa (Standardized predicted value). Két qua cho
thiy phan du phan tan ngu nhién qua dudng thing qua diém 0, khong tao thanh mot
hinh dang nao cu thé. Nhu vay, gid dinh lién hé tuyén tinh dugc thoa man.

Scatterplot
Dependent Variable: HL
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Regression Standardized Residual
Hinh 4. 5. Biéu @6 phan tan Scatter Plot
(Nguon: Tac gid phén tich nam 2023)

4.6. Kiém dinh gia thuyét nghién ctru

Két qua phan tich hdi quy cac yéu t6 anh huong dén Sy hai long ciia ngudi dan
dbi voi dich vu hanh chinh cong truc tuyén trén dia ban huyén Ham Tan, tinh Binh
Thuan. Muc d anh hudng cua cac bién doc lap voi bién phu thuoc thong qua hé )
ho6i quy chuan hoa.

Két qua phan tich hdi quy (Bang 4.23) cho thay c6 5 gia thuyét nghién ciru ¢6
mirc ¥ nghia Sig. < 0.05 nén dugc chap nhan gom:

- Gia thuyét H1: Su tin cdy cua ngudi dan 1am ting Su hai long cta nguoi dan

d6i v6i dich vy hanh chinh cong truc tuyén trén dia ban huyén Ham Tén.
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- Gia thuyét H2: Quy trinh thu tyc lam ting Sy hai 10ng ctia ngudi dan di véi
dich vy hanh chinh cong truc tuyén trén dia ban huyén Ham Tan.

- Gia thuyét H3: Nang lyc can b phuc vu 1am ting Sy hai long cta ngudi dan
ddi voi dich vu hanh chinh cong truc tuyén trén dia ban huyén Ham Tan.

- Gia thuyét H4: Chi phi hop 1y 1am ting Sy hai 10ng cua ngudi dan dbi véi
dich vu hanh chinh cong truc tuyén trén dia ban huyén Ham Tan.

- Gia thuyét HS5: Thai dg phuc vu cua can b lam tdng Su hai long ctia nguoi
dan d6i véi dich vu hanh chinh cong truc tuyén trén dia ban huyén Ham Tan.

Nhu vay, 5 yéu t6: (1) Sy tin cay (TC), (2) Quy trinh thi tuc (QT), (3) Ning
lyc can bd phuc vu (NL), (4) Chi phi hop 1y (CP), (5) Théai do phuc vu (TD), anh
hudng dén Sy hai 1ong ctia ngudi dan déi véi dich vy hanh chinh cong truc tuyén trén
dia ban huyén Ham Tan thi d0 tin cay dat 95%.

Thong qua cac kiém dinh cac gia thuyét nghién ciru cho thay cac yéu to: Su tin
cdy, Quy trinh thu tuc, Nang luc can bd phuc vy, Chi phi hop 1y, Thai d phuc vu anh
huong cung chiéu dén Sy hai 1ong ctia nguoi dan doi voi dich vy hanh chinh cong
truc tuyén trén dia ban huyén Ham Tan.

Sau khi c6 két qua phan tich hdi quy, ta ¢6 Phuong trinh hdi quy vé6i cac bién
¢6 hé sb chuén hoa c6 dang nhu sau:

HL =0.447*CP + 0.345*TD + 0.179*QT + 0.126*TC + 0.110*NL + e
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Su tin cay

Quy trinh thu tuc

Su hai long ctua

Nang lyc cén bd phuc vu

nguoi dan

Chi phi hop 1y

Thai d6 phuc vu

Hinh 4. 6. Két qua phén tich hoi quy

Nguon: Dir liéu nghién ciru tac gia trich tir Phu luc 4

TOM TAT CHUONG IV

Chuong nay da trinh bay cac két qua nghién ciru ¢6 dugce tir viée xir Iy va phan
tich sb liéu thu thap duoc. Trudce tién, dir liéu dugc sang loc, lam sach va ma hoa
trude khi co thé tién hanh xur 1y. Phan mo ta miu di gitp ching ta c6 cai nhin tong
quat vé mau nghién ctru. Viéce xac dinh hé s6 Cronbach’s Alpha va phan tich nhan to
kham pha EFA da giup ta rat ra dugc cac yéu td tir trong thanh phan thang do c6 d6
tin cdy trong viéc do ludong Su hai long cta ngudi dan ddi voi dich vu hanh chinh
cong truc tuyén trén dia ban huyén Ham Tan. Cudi cting phan tich hdi quy tuyén tinh
duoc tién hanh da giup ta c6 dugc phuong trinh hdi quy tuyén tinh ciing nhu muc do
anh huong cia cac yéu t6 dén Sy hai long cua ngudi dan. Két qua phan tich hoi quy
chon 5 yéu t6 c6 mirc do anh hudng manh dén Sy hai 10ng ctia ngudi dan theo thu ty
tir cao dén thap, bao gom: (1) Chi phi hop 1y (CP), (2) Thai d6 phuc vu (TD), (3) Quy
trinh tha tuc (QT), (4) Su tin cay (TC), (5) Niang luc can b phuc vu (NL). Két qua
phan tich dir liéu sé 13 co s quan trong dé dé xuat cac ham y quan tri v6i cac nha
lanh dao huyén Ham Tan, tinh Binh Thuén nang cao Su hai long cuia nguodi dan doi

v6i dich vu hanh chinh cong truc tuyén trén dja ban huyén Ham Tan, tinh Binh Thuén.
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CHUONG V. KET LUAN VA HAM Y QUAN TRI

5.1. Két luan

- Két qua nghién ctru di dap Gmg duoc cac muc tidu ma tac gia dé ra do la:

Thi nhit, xac dinh cac yéu t6 c6 anh hudng dén sy hai long cua ngudi dan doi
v61 dich vu hanh chinh cong truc tuyén trén dia ban huyén Ham Tan, tinh Binh Thuan.

Thtr hai, danh giad mtc @6 anh hudng cua cac nhan t6 dén su hai long cua nguoi
dan ddi véi dich vu hanh chinh cong tryc tuyén trén dia ban huyén Ham Tan, tinh
Binh Thuan.

Thi ba, dé xuat ham ¥ quan tri dé nang cao su hai long ctia nguoi dan doi véi
dich vy hanh chinh cong truc tuyén trén dia ban huyén Ham Tan, tinh Binh Thuéan.

- Cu thé nhu sau:

Pau tién, tir 1y luan vé cac yéu té anh huong dén sy hai long cua nguoi dan,
co 86 1y thuyét ciia cac nghién ctru trude day tir trong va ngoai nudc lién quan dén sy
hai 10ng ctia nguoi dan d6i véi dich vy hanh chinh cong truc tuyén trén dia ban huyén
Ham Tén, tinh Binh Thuan, tic gia d3 dé xuat mo hinh va gia thuyét nghién ctru vé
cac yéu to c6 anh hudng dén sy hai 1ong ctia ngudi dan dbi véi dich vu hanh chinh
cong tryc tuyén trén dia ban huyén Ham Tan, tinh Binh Thuan gdm 5 nhan t d6 la:
Su tin cay (TC), Quy trinh thi tuc (QT), Ning lwc can bd phuc vu (NL), Chi phi
hop ly (CP), Thai do phuc vu (TD).

Dit liéu phuc vu cho nghién ctru duoc xir Iy bang phan mém SPSS 20 qua cac
budc nhu 13 danh gia do tin ciy Cronbach’s Alpha va phan tich nhan t6 kham pha
EFA. Tiép theo 13 kiém dinh gia thuyét nghién ctru bang phan tich twong quan va hoi
quy ciing cho thdy c6 mdi quan hé thuan chiéu duong giita nam yéu t6 anh huong dén
su hai long cua nguoi dan ddi vé6i dich vu hanh chinh cong truc tuyén trén dia ban
huyén Ham Tan, tinh Binh Thuan. Céc yéu t6 tac dong truc tiép dén su hai long cia
nguoi dan ddi voi dich vu hanh chinh cong truc tuyén trén dia ban huyén Ham Tan,

tinh Binh Thuan theo thtr ty manh nhét 13 yéu t6 Chi phi hop 1y (CP); th hai 1 Thai
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do phuc vu (TD); thtr ba 1a Quy trinh thu tuc (QT); thi tu 1a Sy tin cdy (TC) va thr 5
la Nang luc can bo phuc vy (NL).

Dua vao cac két qua nghién ctru dat dugc, tac gia xin dé xuat ham ¥ quan tri
dé nang cao hi¢u qua hoat dong ddi véi dich vy hanh chinh cong truc tuyén trén dia
ban huyén Ham Tan, tinh Binh Thuan nhu sau:

5.2. Ham y quan tri tir két qua nghién ctru

Dé nang cao su hai 10ng cua ngudi dan d6i voi dich vu hanh chinh cong truc
tuyén tai huyén Ham Tén, tinh Binh Thuan can két hop nhiéu bién phap.

- Bam bdo dg tin cdy va minh bach:

+ Pua ra cac van ban hudng dan 1o rang, day du va dé hiéu dé gitp nguoi dan
hiéu rd quy trinh va yéu cau cia dich vu.

+ Xay dung hé thong danh gia va phan hoi tir nguoi dan dé dam bao sy minh
bach va cai thién dich vu theo phan hi cua nguoi dung.

+ Pam bao rang hd so dugc xir Iy dung theo gidy hen da dugc dit va thong
bao kip thoi vé quy trinh va tién d6 xu 1y.

- Quy trinh, giao dién va trai nghiém truc tuyén:

+ Pon gian hoa quy trinh xtr Iy hd so truc tuyén dé giam thiéu sy phirc tap va
thot gian xur 1y.

+ Tao ra giao dién truc tuyén dé str dung, than thién véi nguoi ding va tuong
thich voi céc thiét bi di dong.

+ Cai thién trai nghiém ngudi dung bang cach cung cip hudng dan rd rang va
minh bach vé cach st dung dich vu va dién thong tin vao biéu mau.

- Nang cao nang lyc can bo phuc vu:

+ Pao tao va cung cap kién thirc va k¥ nang cho can bo tiép nhan ho so truc
tuyén dé ho c6 thé tu vin va hd tro ngudi dan mot cach chuyén nghiép.

+ Pam bao can bo tiép nhan tuan thi dung quy trinh lam viéc va c6 kha ning
giai quyét cac vudng mac mot cach hidu qua.

+ Lang nghe y kién va phan hoi tir ngudi dan dé cai thién thai d6 va chat luong

phuc vu.
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- Tang cuong su cong khai va minh bach:

+ Cung cdp thong tin chi tiét vé cac khoan phi lién quan va dam bao rang
khéng c6 khoan phi bd sung ngoai quy dinh.

+ Cong khai cac tién trinh va quy trinh lién quan dén dich vu hanh chinh cong
tryc tuyén dé ngudi dan c6 thé hiéu rd va theo ddi quy trinh cua ho.

- Tao moi trudong phuc vu tbt:

+ Pam bao can bo tiép nhan va hudng dan truc tuyén co thai do tot, than thién
va nhiét tinh.

+ Chu trong lang nghe ¥ kién va phan hdi ciia ngudi dan, dong thoi giai dap
thac mac mot cach chi tiét va day du.

Nhitng giai phap trén déu nham ting cudng long tin cay, su tién loi va hai long
cua nguoi dan dbi vai dich vu hanh chinh cong truc tuyén tai huyén Ham Tan, tinh
Binh Thuén. Viéc thyc hién cac giai phap nay doi hoi su dong long va su cam két cia
co quan chirc ndng va can bd dé dam bao su phuc vu tdt nhit cho nguoi dan. Cu thé:

5.2.1. Ham y cho Chi phi hop ly

Viéc dam bao chi phi hop Iy va cac yéu t6 lién quan dén no trong dich vy hanh
chinh cong truc tuyén trén dia ban huyén Ham Tan, tinh Binh Thuan déng vai tro
quan trong trong viéc tao sy hai long va tin tuéng cia nguoi dan. Viéc cong khai
thong tin, dam bao tinh minh bach, cung cip hudng dan dé hiéu va cung cip céc chi
phi phu hop va tiét kiém 13 cac yéu t6 quan trong dé ting cuong long tin va hai long
ctia nguoi dan ddi v6i dich vu hanh chinh cong tryc tuyén.

Cac ¥ dugc dé cap bao gom:

- Chi phi cho cac thu tuc dugce hudng dan cong khai: Diéu ndy dam bao rang
nguoi dan cé kha nang du doéan va chun bi tai chinh mét cach hop 1y. Déng thoi,
viéc cong khai thong tin cling gitp tang tinh minh bach va tin cdy cua dich vu hanh
chinh cong tryc tuyén.

- Cac khoan phi phai dong dugc thuc hién minh bach, tu dong: Viéc nay giap
tranh nhitng rac roi va bat tién cho nguoi dan, dong thoi tao ra sy cong bang va dong

nhat trong viéc xir 1y cac khoan phi.
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- Huéng dan déng phi lién quan cu thé, dé& thuc hién: Thong tin vé cac loai phi,
cach tinh toan, cach thanh toan va cac budc thuc hién nén dugc giai thich mot cach
chi tiét va don gian. Piéu nay giup ngudi dan hiéu rd va thue hién cac thu tuc dong
phi mot cach dé dang va chinh xac.

- Céc chi phi lién quan phu hop va tiét kiém cho ngudi dan: Viée dé xuat chi
phi hop 1y, khong qua cao va phan anh dung gia tri thuc cua dich vu s€ gitip nguoi
dan cam thay cong bang va tin tudng hon vao hé théng hanh chinh cong. Pong thoi,
viéc t6i uu hoa chi phi cling dam bao sy tiét kiém va hiéu qua trong sir dung tai nguyén
cong ching.

5.2.2. Ham y cho Thai do phuc vu

Thai do phuc vu chuyén nghi€p, tdn tam va than thi¢n ctuia can bd tiép nhan va
huéng dan, cung voi viéc dam bao cong bang va khong gay phién ha cho nguoi dan,
1a yéu t6 quan trong trong viéc tao 1ong tin va hai 1ong ctia nguoi dan ddi véi dich vu
hanh chinh cong truc tuyén trén dia ban huyén Ham Tan, tinh Binh Thuan. Sy tan
tam trong viéc giai dap thac mac va chi trong lang nghe ¥ kién tir nguoi dan ciing
dong vai trd quan trong trong viéc ning cao chat lwong dich vu va su tuong tac giita
ngudi dan va can bd hanh chinh cong.

- Hé thong tiép nhan va xir Iy ho so truc tuyén phuc vu cong bang véi tat ca
nguoi dan: Piéu nay dam bao rang tat ca nguoi dan déu c6 co hoi truy cap va sir dung
dich vu mét cach binh dang, khong bi phan biét d6i xir. Hé thdng can dam bao tinh
minh bach, d6ng nhét va dang tin cay trong viéc xir Iy ho so truc tuyén.

- Can bo tiép nhan truc tric néu c6 khong gay nhiing nhidu, phién ha cho ngudi
dan khi giai quyét hd so: Su chuyén nghiép va tn tdm trong cong viéc clia can bd
tiép nhan gdp phan tao ra mot moi trudng thuan loi cho nguoi dan khi s dung dich
vu hanh chinh céng truc tuyén trén dja ban.

- C4n bo huéng dan va tiép nhan truc tuyén c6 thai do tét, than thién: Su niém
nd va ton trong tir can bd s& giup ngudi dan cam thiy thoai mai va tu tin trong qua

trinh st dung dich vu hanh chinh cong tryc tuyén.
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- Can bo huéng dan nhiét tinh khi giai dap thic méc: Ho can ling nghe va dap
g mot cach nhanh chéng va chi tiét di v6i cac cau hoi va thic méic tir ngudi dan.
Su tan tdm va san long giup d& ctia can bd s& tao cam gidc yén tdm va dang tin cay
cho nguoi dan.

- Cong chire chu ¥ ling nghe ¥ kién khi giai quyét cong viée: Sy ton trong va
can nhic ¥ kién cta ngudi dan sé tao su tham gia va tin tedng vao qua trinh giai quyét
cong viéc tu phia cong chue.

5.2.3. Ham y cho Quy trinh thu tuc

Tao ra mot quy trinh thi tuc don gian va dé hiéu, kém theo cac biéu mau dé
dién va hudng dan cu thé, dong thoi tuan thu quy dinh vé viée thu phi trong qué trinh
xtr 1y hd so truc tuyén s& tao 1ong tin va hai long ctia nguoi dan ddi v6i dich vu hanh
chinh cong truc tuyén trén dia ban huyén Ham Tan, tinh Binh Thuan.

- Quy trinh, cac budc xir Iy hd so truc tuyén don gian: Nguoi dan cin c6 kha
nang tiép can va thuc hién cac budec mot cach dé dang, ma khong gip phai nhing rao
can phirc tap. Quy trinh truc tuyén nén t6i uu héa va giam thiéu thoi gian, cong sirc
can thiét dé hoan thanh céc thu tuc.

- Céc biéu mAu tryc tuyén can dugc thiét ké sao cho noi dung rd rang, dé hiéu
va dé& dién thong tin. Diéu nay giup nguoi dan khong gip khé khin khi dién cac thong
tin can thiét va tranh nham 1an hodc sai sot. Cac trudng thong tin can duogc gan két rd
rang va chi dan cu thé, gitip nguoi dan dién dung va day du thong tin can thiét.

- Thanh phan ho so hop 1y, dugc huéng dan, ghi cha cu thé: Ngudi dan can
duoc biét rd cac giéiy to, tai liéu, va thong tin can thiét dé hoan thanh hod so mot cach
chinh xac. Cac ghi chu, huéng din va thong tin lién quan khac can duoc cung cip
mot cach rd rang va dé hiéu dé ngudi dan c6 thé thyc hién ding cac yéu cau va dat
duogc két qua mong mudn.

- Khong phai tra thém bat ky khoan phi ndo ngoai quy dinh: Ngudi dan can
biét rd vé cac khoan phi lién quan va khong gip phai cac yéu cau tra thém bat ky
khoan phi nao ngoai nhitng quy dinh da dugc cong bd. Piéu nay gitp dam bao tinh

minh bach va cong bang trong qué trinh xtr 1y ho so.
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5.2.4. Ham y cho Su tin cdy

Viéc tang cuong su tin cay trong dich vy hanh chinh cong tryuc tuyén do1 hoi
cac bién phap quan tri chi tiét nhu dam bao cac vin ban huéng din 16 rang va day du,
giam thoi gian chd doi, tuan thil gidy hen, niém yét cong khai va minh bach cac thii
tuc, ciing nhu thiét ké hé thdng dich vu cong truc tuyén don gian va d& sir dung.

- C4c vin ban hudng dan nén cung cip thong tin can thiét, cic quy trinh va
bude thue hién chi tiét, giip nguoi dan cod thé tham khao va thuc hién mét cach d&
dang, chinh xac.

- Khong mat nhiéu thoi gian chd khi sir dung dich vu hanh chinh cong truc
tuyén, vi vay hé théng can dugc thiét ké va quan Iy mot cach hiéu qua, dam bao rang
thoi gian phan hdi va xtr Iy hd so duoc tdi wu hoa, gitip nguoi dan tiét kiém thoi gian
va cam thdy tin tudng vao qua trinh xir 1y.

- Hb so duogc giai quyét ding theo gidy hen: diéu nay doi hoi hé théng quan 1y
va xu ly hd so truc tuyén phai duoc t6 chtrc va thuc hién mot cach chinh xac, dam
bao moi cam két va thoa thuan duoc thuc hién dang nhu da thong bado cho nguoi dan.

- Thu tuc thuc hién duogc niém yét cong khai, minh bach: Nguoi dan khi can
¢6 thé truy cap va tim hiéu vé cac thu tuc, quy trinh, diéu kién va yéu cau mot cach
dé dang thong qua cac kénh thong tin cong khai, nhu website chinh phu, cong thong
tin dién tr hanh chinh cong.

- Hé thdng dich vu cong truc tuyén don gian, d& sir dung: giao dién va trai
nghiém nguoi dung can duoc toi wu hoa, dam bao rang ngudi dan c6 thé tiép can, st
dung dich vu mot cach thuan tién, khong gap phai kho khan trong qua trinh thao tac.

5.2.5. Ham y cho Nang lyc can bo phuc vu

Dé tang cuong long tin va hai 10ng cua nguoi dan ddi véi dich vy hanh chinh
cong truc tuyén trén dia ban huyén Ham Tan, tinh Binh Thuan, cac bién phap quan
tri chi tiét can tap trung vao viéc dam bao can bo tiép nhan ho so truc tuyén cé kién
thirc va k¥ ning giai quyét cong viéc lién quan, tuan tha dung quy trinh lam viéc va

tu van, giai quyét thoa dang cac vudng mac cua nguoi dan. Dicu nay doi hdi sy dau
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tu vao dao tao va phat trién nang luc can bo, cung vai viée thiét 1ap céc tiéu chuén,
quy dinh 3 rang dé dam bao sy chuyén nghiép, tan tdm trong phuc vu Nhan dan.

- C4n b tiép nhan hd so truc tuyén (tu van trie tuyén) c6 kién thire va ky ning
giai quyét cong viéc lién quan: Nguoi dan can ho c6 kha nang tu van va hd tro nguoi
dan mot cach chuyén nghiép va tan tam.

- Can b tiép nhén rat thanh thao, tuan thu ding quy trinh lam viéc: dong vai
trd quan trong trong viéc xy dung 1ong tin ctia ngudi dan. Can bo can phai ndm viing
quy trinh xt Iy ho so truc tuyén va tuan tha dung quy trinh nay. Ho can biét cach xur
Iy cac truong hop dic biét, giai quyét cic vudng mic mot cach chinh xac va hiéu qua.

- Can bo tiép nhan, thu 1y truc tuyén tu van, giai quyét thoa dang cac vudng
mic ctia nguoi dan: dong vai trd quan trong khong it trong viéc xay dung long tin ctia
nguoi dan. Can bo can ling nghe va hiéu rd van dé clia ngudi dan, tu van va hd trg
mot cach thoa dédng va dap Gng dung nhu cau ciia nguoi dan. Ho can c6 kha ning giai
thich va huéng dan mét cach chi tiét va dé hiéu, tir d6 gitip nguoi dan giai quyét cac
van dé mot cach thuan loi va hiéu qua.

TOM TAT CHUONG V

Chuong V di trinh bay tom tat cac két qua nghién ctru dinh lugng tir chuong
IV, két luan vé cac két qua da thu dugc qua nghién ciru mtrc d6 tic dong cua cac yéu
t6 c6 anh huong dén Su hai 1ong ciia ngudi dan d6i véi dich vu hanh chinh cong truc
tuyén trén dia ban huyén Ham Tan, tinh Binh Thuén. Trén co s& do, dé 4n dua ra ham
¥ quan tri dé xuat mot s6 khuyén nghi theo tirng nhan t6 dé giup cac nha lanh dao
huyén nang cao dich vu hanh chinh céng truc tuyén trén dia ban huyén Ham Tan, tinh

Binh Thuan.
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PHU LUC 1
DAN BAI KHAO SAT PINH TiNH

I. Phin giéi thi¢u

Kinh chao Anh/Chi, hién tai chung t61 dang thuc hi¢n dé tai “Cdc nhén to anh
hwéng dén sw hai long ciia ngwoi din déi véi dich vu hanh chinh céng trwe tuyén
trén dia ban huyén Ham Tén, tinh Binh Thudn”. Rat mong cac Anh/Chi danh chut
thoi gian dé thao luan mot sd cau khao sat bén dudi.

I1. N§i dung thio luin

A. Nhin thirc chung: Két qua ciia nghién ctru nay sé gitp cho lanh dao huyén
Ham Tén tim ra cac giai phap nham nang cao dich vy hanh chinh cong truc tuyén trén
dia ban huyén Ham Téan, tinh Binh Thuan. R4t mong Anh/Chi danh it thoi gian xem
xét k¥ cac cau hoi tham khao dudi day va cho biét ¥ kién ctia minh vé nhitng cau hoi:

1. Theo Anh/Chj yéu t6 ndo anh huéng dén Su hai long cia nguoi dan dbi voi
dich vu hanh chinh céng truc tuyén trén dia ban huyén Ham Tan ching ta hién nay?

2. Ngoai nhitng yéu té Anh/Chi vira néu c¢6 con nhing yéu té khac khong? (vi
du: nghé nghiép, tudi tac, gidi tinh, thu nhap.....).

3. Theo Anh/Chi thi yéu t6 nao sau day (1) Su tin cdy, (2) Quy trinh thu tuc, (3)
Néng luc can bg phuc vu, (4) Chi phi hgp 1y, (5) Thai d6 phuc vu, (6) Co s¢ vat chéat anh
huong 16n dén Sy hai long cta ngudi dan d6i véi dich vu hanh chinh cong truc tuyén
trén dia ban huyén Ham Tan?

4. Theo Anh/Chi co quan cin 1am gi dé nang cao Sy hai 10ng ctia ngudi dan
ddi vai dich vu hanh chinh cong truc tuyén trén dia ban?

B. Danh gia thang do

Chung t6i dua ra cac cau phat biéu xin cac Anh/Chi vui 10ng cho biét: ¢6 hiéu
phat biéu d6 khong? Néu khong, vi sao? Anh/Chi c6 mudn thay doi hay bo sung phat

biéu sao cho 10 rang, dé hiéu hon khong?

CHAN THANH CAM ON SU HQP TAC CUA ANH CHI!
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Stt Noi dung Cé | Khong | Visao

I | Su hai long

1 | Ong/Ba hai long véi dich vu cong truc tuyén tai
huyén Ham Tan

2 | Ong/Ba hai long véi cung cach phuc vu cia can bd
phu trach dich vu cong truc tuyén tai huyén Ham
Tan

3 | Ong/Ba hai long vé qua trinh thyc hién giai quyét
thu tuc lién quan dich vu cong truc myén tai huyén
Ham Tén
Y kién bo sung .......cooeeiieeeiin..

IT | Su tin cay

1 | Céc van ban huéng dan 13 rang, day du, dé hiéu

2 | Khong mat nhiéu thoi gian chd

3 | Ho so dugc giai quyét dang theo gidy hen

4 | Thu tuc thuc hién dugc niém yét cong khai, minh
bach

5 | Hé thong dich vu cong truc tuyén don gian, dé st
dung
Y Kiénbo sung .......coooveieueeeinn..

I | Quy trinh thu tuc

1 | Quy trinh, cac budc xtr Iy ho so truc tuyén don gian

2 | N6i dung trong biéu mau dé hiéu, dé dién thong tin.

3 | Thanh phan hé so hop 1y, dugc hudng dan, ghi cha
cu thé.

4 | Khong phai tra thém bat ky khoan phi nao ngoai

quy dinh.

70




Ykienbosung ............ocooiiiinnni.

IV | Nang lwc can b phuc vu
1 | Can bd tiép nhan ho so truc tuyén (tu van truc
tuyén) co kién thirc va k¥ ning giai quyét cong viéc
lién quan.
2 | Can b tiép nhan rat thanh thao, tuan thi ding quy
trinh lam viéc
3 | Can bo tiép nhan, thu ly truc tuyén tu van, giai
quyét thoa ddng cac vudng mac ctia nguoi dan
4 | Can b6 lam viéc nhan/ tra hd so c6 kha nang giao
tiép tot
Y Kién bo sung .......co.oveieneeeinn..
V | Chi phi hgp ly
1 | Chi phi cho céc thu tuc dugc huéng dan cong khai
2 | Cac khoan phi phai dong dugc thuc hién minh
bach, tu dong
3 | Hudéng dan dong phi lién quan cu thé, dé thuc hién
4 | Cac chi phi lién quan phu hop va tiét kiém cho
nguoi dan
Y Kién bo sung .......c.oeeiuueeeinn..
VI | Thai d¢ phuc vu
1 | Hé théng tiép nhan va xtr Iy ho so truc tuyén phuc
vu cong bang véi tit ca ngudi dan
2 | Can b tiép nhan tryc tric néu c6 khong gy nhiing
nhiu, phién ha cho nguoi dan khi giai quyét ho so
3 | Can bd huéng dan va tiép nhan tryc tuyén co thai
do tot, than thién
4 | Can bo hudng dan nhiét tinh khi giai dap thic mac
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5 | Coéng chirc chu y ling nghe ¥ kién khi giai quyét
cong viéc
Y Kiénbo sung .......cooueeieueeennn..

VII | Co sé vat chat

1 | Noi tiép nhan va tra hd so rong rii, thoang mat

2 | Hé théng tiép nhan it tryc trac, gian doan

3 | Can bd quan Iy hé thong tiép nhan 4p dung cong
nghé thong tin tot

4 | Cac tién ich khac phuc vu nhan va tra ho so truc

tuyén hién dai

Ykienbosung .......ccooeeviiiinnnn.
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PHU LUC 2

KET QUA KHAO SAT PINH TiNH

DANH SACH CHUYEN GIA THAM GIA NGHIEN CU'U PINH TiNH

Stt| Hovatén | Email/ s6 dién thoai Chirc vu Pon vi
cong tac

Tran Phuéc | hanhtp@hamtan.binht | Truéng Phong Tu phap | Ham Tan
; Hanh huan.gov.vn huyén

Nguyén hoangnp@hamtan.bin Chéanh Van phong Ham Tan
> Phtic Hoang | hthuan.gov.vn UBND huy¢n

Tran Vin nhattv@hamtan.binht | Pho chanh Van phong | Ham Tén
> Nhat huan.gov.vn UBND huyé¢n

Tran Anh hungta@hamtan.binht | Pho chanh Van phong | Ham Tén
* Hung huan.gov.vn UBND huy¢n

Pham Nhi trucpn@hamtan.binht | Truong phong Van hoa | Ham Tan
> Trac huan.gov.vn & Thong tin huyén

Nguyén Thi | nhintx@hamtan.binht | Chuyén vién phu trach | Ham Tan
. Xuan Nhi huan.gov.vn bo phan mdt cura huyén

Pham Vi thaipvh@hamtan.binh | Pho truédng phong Van | Ham Tén
b Hoai Thai thuan.gov.vn hod & Thong tin huyén

Huynh Qudc | thaihg@hamtan.binht Truong Phong Noi1 vu | Ham Tan
5 Thai huan.gov.vn huyén

Tran Vin trungtv@hamtan.binh | Pho Trudéng Phong No1 | Ham Tén
> Trung thuan.gov.vn vu huyén

Ly Tung linhlt@hamtan.binhth Tan
10. PBT, Chu tich UBND xa ,

Linh uan.gov.vn Thang

Két qua khao sat khong thay doi gi so véi thang do di duoc nhom thao luan,

nghién curu dé ra.
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PHU LUC 3
PHIEU KHAO SAT
SU HAI LONG CUA NGUOI DAN POI VOI DICH VU HANH
CHINH CONG TRUC TUYEN TREN PJIA BAN HUYEN HAM TAN,
TINH BINH THUAN

Nham x4c dinh sy hai long cua nguodi dan dbi véi dich vu hanh chinh cong truc
tuyén trén dia ban huyén Ham Tén, tinh Binh Thuén, chung toi tién hanh xay dung
phiéu khao sat ndy dé tién hanh khao sat nguoi dan st dung dich vu trén dia ban
huyén. Tir két qua cudc khao sat nay, chung t6i str dung phuc vu cho muc dich nghién
ctru dé an Thac si cia Ong Nguyén Thanh Nam. Chung t6i cam két khong sir dung
cho cac muc dich khac.

Sd phiéu khao sat duoc in ra va thuc hién: 400 phiéu.

Ong/Ba danh dau (X) vao 6 lya chon va tra 10i vao chd dé trong. Thong tin cung
cap s& duoc giir bi mat, Ong/Ba khong phai ghi tén minh.

Chan thanh cam on su hop tac cua Ong/Ba!

THONG TIN CA NHAN
Ciu 1. Gi6i tinh ciia Ong/Ba?
. Nam O. Nt
Céu 2. Xin vui 1ong cho biét, Ong/Ba nim trong dd tudi nao?
0. Dudi 30 tudi (). Tir 30 — 45 tudi (). Trén 45 tudi

Céu 3. Xin vui 1ong cho biét trinh d9 hoc vén hién tai ciia Ong/Ba?

. Sau dai hoc 0. Cao ding
0. Pai hoc 0. Trung cap

Céu 4. Xin vui 10ng cho biét nghé nghiép hién tai ciia Ong/Ba?

1. Cong viéc tu do 0. Lam viéc cho t6 chirc, doanh nghiép trong linh vuc tu
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[1. Nghi huu 0. Lam viéc cho t6 chirc, doanh nghiép trong linh vuc cong
0. Sinh vién 0. Khac (xin viét cu thé) ..........cooeeeiinn....

Béang khao sat str dung thang do Likert 5 mirc do:

1 2 3 4 5

Rét khong dong y | Khong dong y Binh thuong Pong y Rét dong y

HL SU HAI LONG Y KIEN PANH GIA
HL1 Ong/Ba hai 1ong véi dich vy cong truc
. 1 2 3 4 5
tuyén tai huyén Ham Tan
HL2 Ong/Ba hai long voi cung cach phuc
vu cua can by phu trach dich vy cong 1 2 3 4 5
truc tuyén tai huyén Ham Tan
HL3 | Ong/Ba hai long vé qua trinh thyc hién
giai quyét tha tyc lién quan dich vu | 1 2 3 4 5
cong truc tuyén tai huyén Ham Tan
TC SU TIN CAY Y KIEN PANH GIA
TC1 Céac vin ban huéng dan 16 rang, day
o, 1 2 3 4 5
dua, de hiéu
TC2 | Khong mat nhiéu thoi gian cho 1 2 3 4 5
TC3 | Ho so dugc giai quyét dung theo gia
OC glal quy g glay ! 5 3 4 5
hen
TC4 Thu tuc thuc hién dugc niém yét cong
1 2 3 4 5
khai, minh bach
TCS Hé thong dich vu cong truc tuyén don
. . 1 2 3 4 5
gian, dé st dung
QT QUY TRINH THU TUC Y KIEN PANH GIA
QT1 | Quy trinh, cic budc xir Iy ho so truc
},, _ Y 1 2 3 4 5
tuyén don gian
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QT2 Noi dung trong biéu miu d& hiéu, d&
dién thong tin. 2 : )
QT3 | Thanh phan hd so hop 1y, duoc hudng
dan, ghi chu cu thé. ’ : ‘
QT4 | Khong phai tra thém bét ky khoan phi , ; A
nao ngoai quy dinh.
NL NANG LUC CAN BO PHUC VU Y KIEN PANH GIA
NL1 Can bo tiép nhan ho so truc tuyén (tu
van tryc tuyén) co kién thic va k¥ 2 3 4
nang giai quyét cong viéc lién quan.
NL2 Can bo tiép nhén rat thanh thao, tuan
thu dung quy trinh lam vi¢c ’ : :
NL3 Can bd tiép nhan, thu Iy truc tuyén tu
van, giai quyét thoa dang cac vudng 2 3 4
mic ctia ngudi dan
NL4 | Canbd lam viéc nhan/ tra ho so c6 kha
ning giao tiép tot 2 : *
CP CHI PHI HQP LY Y KIEN PANH GIA
CP1 Chi phi cho cac thu tuc dugc hudng
dan cong khai ? . ‘
CP2 Céac khoan phi phai dong duogc thuc
hién minh bach, tu dong 2 : :
CP3 Huéng din dong phi lién quan cu thé, 5 ; A
d¢ thuc hién
CP4 | Céc chi phi lién quan phu hop va tiét , ; A
kiém cho ngudi dan
TD THAI PQ PHUC VU Y KIEN PANH GIA
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TD1 Hé thdng tiép nhan va xir Iy ho so truc

tuyén phuc vu cong bang véi tat ca | 1 2 3 4

nguoi dan
TD2 Can bo tiép nhan truc tric néu cob

khong gay nhiing nhiu, phién ha cho 1 2 3 4

ngudi dan khi giai quyét hd so
TD3 Can bo hudng dan va tiép nhan truc

tuyén c6 thai do tt, than thién : ? : !
TD4 Can bd hudng dan nhiét tinh khi giai

dap thac mac : 2 : :
TDS Cong chirc chu ¥ ling nghe y kién khi

giai quyét cong viéc : 2 : :
VC CO SO VAT CHAT Y KIEN PANH GIA
VCl1 Noi tiép nhan va tra hd so rong rii,

thoang mat : 2 . !
VC2 Hé thong tiép nhan it truc tric, gidn

doan 1 2 3 4
VC3 | Can bo quan Iy hé thong tiép nhan ap

dung cong nghé thong tin tot : ? : )
VC4 Céac tién ich khac phuc vu nhan va tra

hd so truc tuyén hién dai : 2 3 4

Xin chan thanh cam on Ong (ba) di danh thoi gian cho khao sat nay!
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PHU LUC 4
KET QUA XU LY DU LIEU

* Phan tich hé s6 Cronbach.s Alpha

Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 343 100.0 Reliability Statistics
Cronbach'
Excluded? 0 .0 ronbachs
Alpha N of Items
Total 348 100.0
— ‘ , .849 5
a. Listwise deletion based on all variables
in the procedure.
Item-Total Statistics
Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if  Variance if Item-Total ~ Alpha if Item
Item Deleted Item Deleted Correlation Deleted
TCl1 12.5460 9.442 .675 815
TC2 11.8937 9.646 558 .845
TC3 12.5144 9.242 .690 811
TC4 13.3621 8.658 .698 .808
TC5 13.3851 8.906 .684 812
Case Processing Summary
N o, Reliability Statistics
- Cronbach's
Cases Valid 348 100.0
Alpha N of Items
Excluded?® 0 .0
.795 4
Total 348 100.0

a. Listwise deletion based on all variables

in the procedure.
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Item-Total Statistics

Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if  Variance if Item-Total  Alpha if I[tem
Item Deleted Item Deleted  Correlation Deleted
QT1 10.7241 5.365 584 754
QT2 11.3448 5.316 .622 735
QT3 11.3908 5.294 .631 731
QT4 10.7902 5.359 584 754

Case Processing Summary

N %
Reliabili o
Cases | Valid 348 100.0 eliability Statistics
Cronbach'
Excluded? 0 .0 ronbach’s
Alpha N of Items
Total 348 100.0
.647 4
a. Listwise deletion based on all variables
in the procedure.
Item-Total Statistics
Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if  Variance if Item-Total ~ Alpha if Item
Item Deleted Item Deleted Correlation Deleted
NL1 10.8161 4.923 .501 .529
NL2 11.3448 5.189 .536 521
NL3 10.7931 4.897 .519 518
NL4 11.6667 5.041 242 746
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Case Processing Summary

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 348 100.0
Excluded? 0 .0
Total 348 100.0

a. Listwise deletion based on all variables

in the procedure.
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N %
Cases Valid 348 100.0 Reliability Statistics
Excluded? 0 0 Cronbach's
Total 348 100.0 Alpha N of Items
a. Listwise deletion based on all variables 746 3
in the procedure.
Item-Total Statistics
Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if  Variance if Item-Total  Alpha if Item
Item Deleted Item Deleted  Correlation Deleted
NLI 7.6092 2.412 575 661
NL2 8.1379 2.747 562 677
NL3 7.5862 2416 586 .646

Reliability Statistics
Cronbach's

Alpha

N of Items

766
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Item-Total Statistics
Scale Corrected Cronbach's

Scale Mean if  Variance if Item-Total  Alpha if Item

Item Deleted Item Deleted  Correlation Deleted
CP1 11.9368 4.405 552 720
CP2 11.1494 4.842 581 704
CP3 10.4598 4.681 583 701
CP4 10.5144 4.631 552 T17

Case Processing Summary

N %o Reliability Statistics
Cases Valid 348 100.0 Cronbach's
Excluded® 0 0 Alpha N of Items
Total 348 100.0 852 5

a. Listwise deletion based on all variables

in the procedure.

Item-Total Statistics
Scale Corrected Cronbach's

Scale Mean if  Variance if Item-Total ~ Alpha if Item

Item Deleted Item Deleted  Correlation Deleted
TDI 13.3592 8.946 .601 .837
TD2 13.8592 8.732 676 .819
TD3 13.8132 8.798 674 819
TD4 13.8649 8.596 712 810
TDS 14.5862 7.897 671 .823
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Case Processing Summary

N % Reliability Statistics
Cases Valid 348 100.0 Cronbach's
Excluded" 0 0 Alpha N of Items
Total 348 100.0 375 4
a. Listwise deletion based on all variables
in the procedure.
Item-Total Statistics
Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if  Variance if Item-Total  Alpha if Item
Item Deleted Item Deleted  Correlation Deleted
VCl1 10.1351 4.140 11 .847
vC2 10.0920 3.853 771 .823
V(C3 10.1178 4.110 713 .846
VC4 10.0948 4.115 728 841

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 348 100.0
Excluded? 0 .0
Total 348 100.0

Reliability Statistics
Cronbach's

Alpha N of Items

.884 3

a. Listwise deletion based on all variables

in the procedure.
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* Phan tich EFA cho bién déc 1ap

KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .846
Bartlett's Test of Sphericity | Approx. Chi-Square 3466.979
df 300
Sig. .000

Total Variance Explained

Compone Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared
nt Loadings

Total % of Cumulativ | Total % of Cumulativ

Variance e % Variance e %

1 4.999 19.994 19.994| 4.999 19.994 19.994
2 3.777 15.109 35.103 3.777 15.109 35.103
3 2.979 11.917 47.020f 2.979 11.917 47.020
4 1.754 7.016 54.036 1.754 7.016 54.036
5 1.440 5.761 59.797 1.440 5.761 59.797
6 1.279 5.117 64.913 1.279 5.117 64.913
7 719 2.876 67.789
8 .669 2.678 70.467
9 .649 2.597 73.064
10 .589 2.357 75.421
11 577 2.309 77.730
12 552 2.208 79.938
13 521 2.083 82.021
14 483 1.933 83.954
15 466 1.865 85.820
16 451 1.805 87.625
17 406 1.623 89.248
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18 .398 1.592 90.840
19 384 1.536 92.375
20 367 1.470 93.845
21 .346 1.385 95.231
22 328 1.310 96.541
23 297 1.187 97.728
24 292 1.168 98.896
25 276 1.104 100.000
Rotated Component Matrix*
Component
1 2 3 4
TD4 813
TD2 .804
TD5 159
TD3 749
TD1 738
TC4 .801
TCS .801
TC3 7184
TCl1 761
TC2 .686
VC2 875
VC4 .849
VC3 841
VCl1 831
QT2 762
QT1 152
QT3 749
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QT4 747
CP2 762
CP1 756
CP3 745
CP4 .683
NLI 790
NL3 784
NL2 745
* Phan tich EFA cho bién phu thudc
KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 743
Bartlett's Test of Sphericity | Approx. Chi-Square 568.708
df 3
Sig. .000

Total Variance Explained

Componen Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared
t Loadings
Total % of Cumulative | Total % of Cumulative
Variance % Variance %
1 2.434 81.145 81.145 2.434 81.145 81.145
2 313 10.432 91.577
3 253 8.423 100.000
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Component Score Coefficient Matrix

Component
Rotated Component Matrix?*
1
a. Only one component was HL1 373
extracted. The solution cannot be HL? 365
rotated. HL3 373
* Phan tich twong quan PEARSON
Correlations®
TC QT NL CP TD VC
Pearson o i *
1 469 122 124 .060 .087
TC Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .023 .021 268 104
Pearson . * x
469 1 .041 .107 125 .024
QT |Correlation
Sig. (2-tailed) .000 451 .046 .020 .658
Pearson . i -
122 .041 1 377 388 .006
NL |Correlation
Sig. (2-tailed) .023 451 .000 .000 .909
124 .107 377 1 371 -111
CP Correlation
Sig. (2-tailed) .021 .046 .000 .000 .039
Pearson . - .
.060 125 388 371 1 .058
TD Correlation
Sig. (2-tailed) 268 .020 .000 .000 284
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Pearson i
.087 .024 006 -.111 .058 1
VC |Correlation
Sig. (2-tailed) 104 .658 909 .039 284
.298 333 434 .651 582 -.021
HL |Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .702
* Phan tich twong quan PEARSON sau khi loai bién
Correlations®
TC QT NL CP TD VC
Pearson . . .
1 469 122 124 .060 .087
TC Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .023 021 268 .104
Pearson . . i
469 1 .041 107 125 .024
QT |Correlation
Sig. (2-tailed) .000 451 .046 .020 .658
Pearson i o .
122 .041 1 377 388 .006
NL |Correlation
Sig. (2-tailed) .023 451 .000 .000 .909
Pearson i . . . i
124 107 377 1 371 - 111
CP Correlation
Sig. (2-tailed) 021 .046 .000 .000 .039
Pearson i » .
. .060 125 388 371 1 .058
TD Correlation
Sig. (2-tailed) 268 .020 .000 .000 284
.298 333 434 .651 582 -.021
HL |Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 702
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* Phén tich hoi quy tuyén tinh

Coefficients”
Standardiz
ed
Unstandardized Coefficien Collinearity
Coefficients ts Statistics
Toleran

Model B Std. Error Beta t Sig. ce VIF
1 (Consta -.405 204 -1.990 .047

nt)

TC .109 .033 126 3.345]  .001 758 | 1.320

QT 155 032 179 4784  .000 766 1.306

NL .095 032 101 2,958  .003 J77) 1.287

CP 418 035 4471 12.028| .000 J74| 1.292

TD 310 .033 345 9.281| .000 J731 1.294

VC -.007 .033 -.007| -207| .836 966 1.036
a. Dependent Variable: HL

Model Summary®
Adjusted R Std. Error of

Model R R Square Square the Estimate | Durbin-Watson
1 798 .636 .630 39389 1.657

a. Predictors: (Constant), VC, NL, QT, CP, TD, TC

b. Dependent Variable: HL
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ANOVA?

Model

Sum of

Squares

df

Mean Square F

Sig.

1 Regression

Residual
Total

92.528
52.906
145.434

6
341
347

15.421 99.397
155

.000°

a. Dependent Variable: HL
b. Predictors: (Constant), VC, NL, QT, CP, TD, TC
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