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1. ñaët vaán ñeà
Nhöõng naêm gaàn ñaây, ñöôïc söï quan taâm cuûa

Ñaûng vaø Nhaø nöôùc, coâng cuoäc caûi caùch haønh chính
Nhaø nöôùc ñaõ ñaït ñöôïc nhieàu keát quaû tích cöïc. Nghò
quyeát soá 38 - CP ngaøy 04/5/1994 cuûa Chính phuû veà
ban haønh Quy cheá thöïc hieän cô cheá moät cöûa, moät
cöûa lieân thoâng taïi caùc cô quan haønh chính ôû ñòa
phöông nhaèm hoaøn thieän hôn nöõa vieäc thöïc hieän cô
cheá moät cöûa vaø phuø hôïp vôùi moãi loaïi thuû tuïc haønh

chính. Vieäc thöïc hieän noäi dung caûi caùch ñaõ vaø ñang
caûi thieän coâng taùc giaûi quyeát caùc thuû tuïc haønh chính
ñoái vôùi coâng daân vaø toå chöùc, ñoàng thôøi ñöôïc xaõ hoäi
ñaùnh giaù cao. Laø moät quaän môùi thaønh laäp cuûa thaønh
phoá Haø Noäi, quaän Baéc Töø Lieâm ñaõ tieân phong vaø
song haønh vôùi vieäc caûi caùch thuû tuïc haønh chính,
theo cô cheá moät cöûa lieân thoâng. Böôùc ñaàu, keát quaû
ñaït ñöôïc raát ñaùng ghi nhaän, hoaït ñoäng haønh chính
dieãn ra coâng khai, minh baïch, thuaän tieän hôn cho toå
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Toùm TaéT:
Muïc ñích cuûa nghieân cöùu naøy nhaèm xaùc ñònh caùc yeáu toá aûnh höôûng tôùi söï haøi loøng cuûa ngöôøi daân

ñoái vôùi cô cheá moät cöûa lieân thoâng taïi quaän Baéc Töø Lieâm, thaønh phoá Haø Noäi. Nghieân cöùu söû duïng
caùc phöông phaùp kieåm ñònh Cronbach Alpha, phaân tích nhaân toá khaùm phaù EFA vaø hoài quy tuyeán
tính ña bieán. Soá lieäu coù ñöôïc töø 248 ngöôøi daân ñaõ vaø ñang söû duïng dòch vuï haønh chính coâng taïi moät
cöûa lieân thoâng cuûa quaän Baéc Töø Lieâm, thaønh phoá Haø Noäi. Keát quaû cho thaáy coù 6 yeáu toá aûnh höôûng
tröôùc tieáp tôùi söï haøi loøng cuûa ngöôøi daân ñoái vôùi cô cheá moät cuûa lieân thoâng bao goàm: quy trình thuû
tuïc, thôøi gian giaûi quyeát, thoâng tin phaûn hoài, caùn boä coâng chöùc, chi phí vaø cô sôû vaät chaát. Trong ñoù,
quy trình thuû tuïc, thôøi gian giaûi quyeát vaø thoâng tin phaûn hoài coù aûnh höôûng maïnh tôùi söï haøi loøng cuûa
ngöôøi daân ñoái vôùi cô cheá moät cöûaa lieân thoâng taïi quaän Baéc Töø Lieâm, Thaønh phoá Haø Noäi.

Töø khoùa: söï haøi loøng, ngöôøi daân, cô cheá moät cöûa lieân thoâng, quaän Baéc Töø Lieâm, thaønh phoá 
Haø Noäi.



301

chöùc vaø ngöôøi daân ñeán lieân heä, giaûi quyeát thuû tuïc
haønh chính. Tuy nhieân, nhu caàu cuûa ngöôøi daân ñoái
vôùi caùc thuû tuïc haønh chính raát lôùn, soá hoà sô haønh
chính khoâng ngöøng taêng leân qua caùc naêm. Beân caïnh
ñoù, vaán ñeà caûi caùch haønh chính vaãn coøn gaëp phaûi
nhöõng vöôùng maéc, cô cheá môùi theo hình thöùc moät
cöûa lieân thoâng qua moät thôøi gian trieån khai raát caàn
ñöôïc xem xeùt, ñaùnh giaù toaøn dieän veà hieäu quaû hoaït
ñoäng vaø nhöõng thuaän lôïi thieát thöïc mang laïi cho
ngöôøi daân vaø xaõ hoäi. Bôûi vaäy, vieäc nghieân cöùu söï
haøi loøng cuûa ngöôøi daân ñoái vôùi cô cheá moät cöûa lieân
thoâng taïi quaän Baéc Töø Lieâm, thaønh phoá Haø Noäi caàn
ñöôïc thöïc hieän ñeå cung caáp cho caùc cô quan quaûn lyù
moät cô sôû khoa hoïc tin caäy, nhaèm phuïc vuï toát hôn
cho coâng taùc caûi caùch haønh chính theo cô cheá moät
cuûa lieân thoâng ngaøy caøng ñaït hieäu quaû cao hôn.

2. cô sôû lyù thuyeát vaø giaû thuyeát nghieân cöùu
Nghieân cöùu cuûa Spreng, MacKenzie vaø

Olshavsky (1996) nhaán maïnh raèng söï haøi loøng cuûa
khaùch haøng ñöôïc xem laø yeáu toá coát loõi trong khaùi
nieäm marketing veà möùc ñoä thoûa maõn nhu caàu vaø
mong öôùc cuûa khaùch haøng. Trong ñoù, giaù trò cuûa söï
haøi loøng laø khoaûng caùch giöõa kì voïng vaø caûm nhaän.
Cuõng theo quan ñieåm treân, Bejou, Ennew vaø
Palmer (1998) thöøa nhaän trong marketing hieän ñaïi
laãn marketing truyeàn thoáng, söï haøi loøng cuûa khaùch
haøng laø chìa khoùa vaïn naêng, ñaëc bieät ñoái vôùi lónh
vöïc dòch vuï. Bôûi vaäy, söï haøi loøng ñoái vôùi chaát löôïng
dòch vuï haønh chính coâng laø söï ñaùp öùng dòch vuï cuûa
caùc cô quan haønh chính cuûa Nhaø nöôùc so vôùi nhu
caàu vaø mong muoán cuûa taát caû moïi ngöôøi daân.

Dòch vuï coâng hieän nay laø haøng hoùa vaø dòch vuï
coâng khoâng thuaàn khieát maø ñoái töôïng coù khaû naêng
cung öùng chæ coù theå laø Nhaø nöôùc hoaëc caùc toå chöùc
khaùc nhö tö nhaân, caùc toå chöùc xaõ hoäi hay coäng ñoàng
ñöôïc Nhaø nöôùc uûy quyeàn. Söï cung öùng naøy raát linh
hoaït, tuøy thuoäc vaøo töøng nhu caàu cuûa ngöôøi daân,
khoâng coù tính chaát ñoäc quyeàn vaø coù theå phaûi traû phí
hoaëc mieãn phí (World Bank, 1997). 

Töø caùc nghieân cöùu treân, nhoùm taùc giaû tieán haønh
toång hôïp 6 yeáu toá taùc ñoäng tröïc tieáp tôùi söï haøi loøng
cuûa ngöôøi daân ñoái vôùi cô cheá moät cöûa lieân thoâng
giaûi quyeát caùc thuû tuïc haønh chính coâng taïi quaän Baéc

Töø Lieâm, bao goàm: caùn boä coâng chöùc; quy trình thuû
tuïc; chi phí; thôøi gian giaûi quyeát, thoâng tin phaûn hoài
vaø cô sôû vaät chaát. Töø ñoù, nhoùm taùc giaû cuõng ñeà xuaát
moâ hình nghieân cöùu nhö Hình 1.

Moâ hình nghieân cöùu ñöôïc xaùc ñònh nhö sau:
SHL = b0 + b1*CBCC + b2*QTTT + b3*TGGQ 

+ b4*CP + b5*CSVC + b6*TTPH
Trong ñoù:
SHL (bieán phuï thuoäc ): Söï haøi loøng cuûa ngöôøi

daân ñoái vôùi cô cheá moät cuûa lieân thoâng.
Caùc bieán ñoäc laäp bao goàm (Xi): Cô sôû vaät chaát

(CSVC); Quy trình thuû tuïc (QTTT); Thôøi gian giaûi
quyeát (TGGQ); Chí phí (CP); Cô sôû vaät chaát
(CSVC); Thoâng tin phaûn hoài (TTPH).

bk: Heä soá hoài quy (k = 0, 1, 2,...7).
3. phöông phaùp nghieân cöùu
Thang ño sô boä ñöôïc keá thöøa töø nghieân cöùu

trong vaø ngoaøi nöôùc cuûa Kenneth (2005), Leâ Daân
(2011). Trong ñoù: 06 bieán phuï thuoäc bao goàm 22
bieán quan saùt vaø 01 bieán ñoäc laäp bao goàm 03 bieán
quan saùt. Ñeå thang ño sô boä phuø hôïp vôùi ñieàu kieän
thöïc teá taïi nôi khaûo saùt, nhoùm taùc giaû tieán haønh laáy
yù kieán cuûa 03 chuyeân gia lónh vöïc quaûn lyù coâng vaø
10 ngöôøi daân baát kyø tôùi thuï höôûng dòch vuï haønh
chính coâng taïi moät cöûaa lieân thoâng cuûa quaän Baéc
Töø Lieâm. Keát quaû cho thaáy caùc yeáu toá ñoäc laäp vaø
caùc bieán quan saùt trong thang ño sô boä ñeàu nhaän
ñöôïc chaáp thuaän cao. 

quaûn trò - quaûn lyù 
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Baûng caâu hoûi ñöôïc ño löôøng döïa vaøo thang ño
Liker 5 möùc ñoä, töø 1- Hoaøn toaøn khoâng ñoàng yù ñeán
5- Hoaøn toaøn ñoàng yù. Döïa vaøo coâng thöùc tính côõ
maãu cuûa Nguyeãn Ñình Thoï (2011), ta coù tyû leä 5:1
côõ maãu toái thieåu vaø 10:1 côõ maãu toát nhaát. Trong
nghieân cöùu naøy, nhoùm taùc giaû aùp duïng tyû leä 10:1,
töùc laø soá löôïng maãu caàn thieát seõ laø: 22*10= 220
maãu. Ñeå traùnh tröôøng hôïp thu veà soá phieáu khoâng
hôïp leä, nhoùm taùc giaû taêng soá maãu leân 250 ñeå ñaït
ñöôïc keát quaû nhö kyø voïng. Döõ lieäu thu thaäp baèng
phöông phaùp phi xaùc suaát thuaän tieän trong khoaûng
thôøi gian töø thaùng 08/2022, ñöôïc phaân tích baèng
phaàn meàm SPSS 26 vaø thu veà ñöôïc 248 phieáu.

4. keát quaû nghieân cöùu
Sau khi maõ hoùa vaø saøng loïc, döõ lieäu ñöôïc phaân

tích nhö sau: ñaùnh giaù ñoä tin caäy cuûa thang ño thoâng
qua 2 coâng cuï laø heä soá Cronbachs alpha vaø phaân
tích nhaân toá. Heä soá Cronbachs alpha ñöôïc söû duïng
ñeå loaïi caùc bieán khoâng hôïp leä, caùc bieán coù heä soá
töông quan bieán toång nhoû hôn 0,3 seõ bò loaïi vaø
thang ño seõ ñöôïc choïn khi heä soá Cronbachs alpha
lôùn hôn 0,6 (Hoaøng Troïng vaø Chu Nguyeãn Moäng
Ngoïc, 2008). Phaân tích nhaân toá khaùm phaù xem xeùt
caùc bieán quan saùt coù heä soá truyeàn taûi nhoû hôn 0,5 vaø
ñöôïc trích vaøo 2 nhaân toá coù söï cheânh leäch nhoû hôn
0,3 seõ bò loaïi. Ñieåm döøng Eigenvalue (ñaïi dieän cho
phaàn bieán thieân ñöôïc giaûi thích bôûi moãi nhaân toá) lôùn
hôn 1 vaø toång phöông sai trích lôùn hôn 50%. Beân
caïnh ñoù, kieåm ñònh KMO (Kaiser - Mayer - Olkin)
vaø Bartlett ñöôïc söû duïng ñeå ñaùnh giaù tính hôïp lyù
cuûa döõ lieäu. Söû duïng kieåm ñònh F trong baûng phaân
tích phöông sai ñeå kieåm ñònh giaû thuyeát veà ñoä phuø
hôïp cuûa moâ hình hoài quy tuyeán tính toång theå. Khi
Sig. nhoû hôn 0,05 thì moâ hình hoài quy phuø hôïp vôùi
taäp döõ lieäu vaø coù theå söû duïng ñöôïc. Söû duïng heä soá
VIF (Variance inflation factor) ñeå kieåm tra hieän
töôïng ña coäng tuyeán (VIF nhoû hôn 10). Keát quaû
ñaùnh giaù ñoä tin caäy thang ño cuûa moâ hình nghieân
cöùu cho thaáy heä soá Cronbachs alpha thaáp nhaát laø
0,743 vaø cao nhaát laø 0,851. So vôùi chuaån 0,6 thì taát
caû caùc bieán quan saùt cuûa thang ño ñeàu ñaït yeâu caàu.
Caùc heä soá töông quan bieán - toång ñeàu coù keát quaû lôùn
hôn 0,3. Heä soá Cronbachs alpha neáu loaïi bieán cuûa

taát caû 25 bieán quan saùt ñeàu nhoû hôn heä soá
Cronbachs alpha toång neân khoâng coù bieán naøo bò
loaïi. Taát caû caùc thang ño ñeàu ñaït ñöôïc hai giaù trò tin
caäy vaø giaù trò phaân bieät. Do ñoù, thang ño ñöôïc ñaùnh
giaù laø toát vaø ñuû ñieàu kieän ñöa vaøo phaân tích.

Keát quaû phaân tích nhaân toá khaùm phaù caùc bieán
ñoäc laäp cho thaáy heä soá KMO ñaït 0,594 (0,5 < KMO
< 1) vaø thoáng keâ Chi-square cuûa kieåm ñònh Bartlett
Test ñaït giaù trò 7859,226 vôùi möùc yù nghóa 0,000. Taïi
möùc giaù trò Eigenvalue baèng 1,578, phaân tích nhaân
toá ñaõ trích ra ñöôïc baûy nhaân toá vôùi toång phöông sai
trích ñaït 78,121%. Saùu nhaân toá naøy giaûi thích ñöôïc
78,121% söï bieán thieân cuûa döõ lieäu. Heä soá taûi cuûa
caùc bieán quan saùt ñeàu lôùn hôn 0,5, töø ñoù cho thaáy
phaân tích nhaân toá khaùm phaù laø hôïp lyù. (Baûng 1)

Keát quaû phaân tích nhaân toá thang ño söï haøi loøng
cuûa ngöôøi daân coù heä soá taûi nhaân toá lôùn hôn 0,5.
Kieåm ñònh KMO cho keát quaû laø 0,711 (0,5 < KMO
< 1) vaø thoáng keâ Chi- square cuûa kieåm ñònh Bartlett
Test ñaït giaù trò 396,988 vôùi möùc yù nghóa 0,000, heä
soá Eigenvalue baèng 2,573, toång phöông sai trích
ñöôïc 82,723%. (Baûng 2)

Keát quaû phaân tích heä soá töông quan cho thaáy
caùc bieán coù töông quan vôùi nhau, saùu bieán ñoäc laäp
ñeàu coù töông quan vôùi bieán phuï thuoäc söï haøi loøng
cuûa ngöôøi daân. Trong ñoù, töông quan maïnh nhaát laø
bieán QTTT (quy trình thuû tuïc laø 0,611), töông
quan yeáu nhaát vôùi bieán chí phí (chi phí laø 0,464)
vaø moái töông quan coù yù nghóa thoáng keâ ôû ñoä tin
caäy 99% neân coù theå keát luaän caùc bieán ñoäc laäp naøy
ñuû ñieàu kieän ñöa vaøo moâ hình ñeå giaûi thích cho
bieán phuï thuoäc söï haøi loøng cuûa ngöôøi daân. Toùm
laïi, sau khi kieåm ñònh Pearson thì giöõa caùc bieán
ñoäc laäp vôùi nhau ñeàu thoûa maõn ñieàu kieän ñeå ñöa
vaøo phaân tích hoài quy. (Baûng 3)

Ñeå xaùc ñònh ño löôøng aûnh höôûng cuûa caùc yeáu toá
ñeán söï haøi loøng cuûa ngöôøi daân, nghieân cöùu thöïc
hieän phöông phaùp phaân tích hoài quy 7 nhaân toá ñoäc
laäp: (1) Caùn boä coâng chöùc; (2) Quy trình thuû tuïc; (3)
Thôøi gian giaûi quyeát; (4) Chi phí; (5) Thoâng tin
phaûn hoài; (6) Cô sôû vaät chaát vaø (7) bieán phuï thuoäc laø
söï haøi loøng cuûa ngöôøi daân baèng phöông phaùp Enter.
Keát quaû phaân tích cho thaáy moâ hình nghieân cöùu phuø
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hôïp vôùi möùc yù nghóa Sig. < 0,05. Heä soá R2 baèng
0,553 vaø heä soá R2 hieäu chænh baèng 0,531 cho thaáy
raèng, 53,1% giaù trò bieán thieân ñöôïc giaûi thích bôûi 6
nhaân toá aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng cuûa ngöôøi daân. 

Keát quaû phaân tích ANOVA vaø kieåm ñònh F cho
thaáy trò soá thoáng keâ ñöôïc tính töø R2 coù giaù trò Sig. =

0,000 vaø toång bình phöông hoài quy
(61,156) lôùn hôn toång bình phöông
phaàn dö (35,834) cho thaáy moâ hình
giaûi thích haàu heát caùc phöông sai cuûa
bieán phuï thuoäc. Ñieàu naøy ñaõ cho thaáy
moâ hình hoài quy tuyeán tính phuø hôïp
vôùi taäp döõ lieäu nghieân cöùu. Nhö vaäy,
caû 6 bieán ñoäc laäp ñeàu coù quan heä vôùi
bieán phuï thuoäc vaø moâ hình hoài quy
tuyeán tính laø phuø hôïp, coù theå söû duïng
ñöôïc cho nghieân cöùu. (Baûng 5)

Moâ hình hoài quy phaûn aùnh aûnh
höôûng cuûa caùc yeáu toá ñeán söï haøi loøng
cuûa ngöôøi daân theo heä soá Beta chuaån
hoùa nhö sau: 

shl = 0,294*cbcc 
+ 0,389*qTTT + 0,358*Tggq 
+ 0,277*cp + 0,234*csvc 
+ 0,302*TTph
Trong ñoù, SHL laø söï haøi loøng cuûa

ngöôøi daân, CBCC laø caùn boä coâng
chöùc; QTTT laø quy trình thuû tuïc;
TGGQ laø thôøi gian giaûi quyeát; CP laø
chi phí; CSVC laø cô sôû vaät chaát;

TTPH laø thoâng tin phaûn hoài. Phöông trình hoài quy
cho thaáy, quy trình thuû tuïc coù aûnh höôûng maïnh nhaát
ñeán söï haøi loøng cuûa ngöôøi daân; tieáp ñeán laø thôøi gian
giaûi quyeát; thöù ba laø thoâng tin phaûn hoài; tieáp ñeán laø
caùn boä coâng chöùc, chi phí vaø cuoái cuøng laø cô sôû vaät
chaát. (Baûng 6)
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Bieán 
quan saùt

Nhaân toá

1 2 3 4 5 6

CBCC2 0,854

CBCC3 0,834

CBCC5 0,823

CBCC1 0,812

CBCC4 0,789

TGGQ3 0,845

TGGQ2 0,827

TGGQ4 0,794

TGGQ1 0,757

TTPH2 0,837 

TTPH3 0,806

TTPH1 0,798

CSVC1 0,817

CSVC3 0,787

CSVC4 0,771

CSVC2 0,768

CP2 0,802

CP1 0,779

QTTT4 0,791

QTTT1 0,783

QTTT2 0,734

QTTT3 0,711

Heä soá KMO = 0,594

Kieåm ñònh Bartletts

Giaù trò Chi bình phöông xaáp xæ 7859,226

df 350

Sig. 0,000

Toång phöông sai trích (%) 78,121%

Baûng 1. Keát quaû phaân tích eFa caùc bieán ñoäc laäp

Nguoàn: Döõ lieäu ñöôïc xöû lyù

Bieán 
quan saùt

Nhaân toá

1

SHL Heä soá KMO = 0,711

Kieåm ñònh
Bartletts

Giaù trò Chi bình
phöông xaáp xæ

396,988

Df 3

Sig. 0,000

Toång phöông sai trích (%) 82,723%

Baûng 2. Keát quaû phaân tích eFa
bieán phuï thuoäc

Nguoàn: Döõ lieäu ñöôïc xöû lyù
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Töø keát quaû nghieân cöùu treân, nhoùm taùc giaû ñeà
xuaát moät soá khuyeán nghò nhaèm naâng cao söï haøi
loøng cuûa ngöôøi daân ñoái vôùi cô cheá moät cöûa lieân
thoâng taïi quaän Baéc Töø Lieâm, thaønh phoá Haø Noäi
nhö sau:

Moät laø, caàn ñaåy maïnh coâng taùc tuyeân truyeàn
caûi caùch haønh chính, cô cheá moät cöûa lieân thoâng ñeå
ngöôøi daân coù theå hieåu roõ hôn veà cô cheá, veà caùc lôïi
ích maø cô cheá naøy mang laïi thoâng qua nhieàu hình
thöùc phong phuù, ña daïng, hieäu quaû, ñöa thoâng tin
veà cô cheá moät cöûa lieân thoâng ñeán moïi taàng lôùp
nhaân daân. 

Hai laø, ñaûm baûo thöïc hieän quy trình laøm vieäc
ñuùng qui ñònh. Thöôøng xuyeân thöïc hieän raø soaùt, tìm

caùc phöông aùn ñôn giaûn hoùa thuû tuïc haønh chính treân
taát caû caùc lónh vöïc. Ñaûm baûo taát caû caùc lónh vöïc phaûi
ñöôïc kieåm soaùt chaët cheõ theo ñuùng qui ñònh cuûa
phaùp luaät vaø ñöôïc nieâm yeát coâng khai, minh baïch
vaø chính xaùc. Phaân caáp vaø uûy quyeàn roõ raøng giöõa
caùc caáp quaûn lyù haønh chính seõ giaûm bôùt soá löôïng hoà
sô treã heïn. 

Thöù ba, taêng cöôøng coâng taùc kieåm tra, thöôøng
xuyeân toå chöùc thöïc hieän ñaùnh giaù möùc ñoä haøi loøng
cuûa ngöôøi daân ñoái vôùi boä phaän moät cöûa lieân thoâng,
töø ñoù coù theå thaáy roõ caùc vaán ñeà toàn taïi trong noäi boä
boä phaän ñeå kòp thôøi ñieàu chænh, giuùp naâng cao hieäu
quaû giaûi quyeát coâng vieäc, naâng cao möùc ñoä haøi loøng
cuûa ngöôøi daân. 

taïp chí coâng thöông

Soá 11 - Thaùng 5/2023

Moâ hình Toång bình phöông Heä soá df Trung bình bình phöông Heä soá F Heä soá Sig.

1

Hoài quy 62,156 6 11,760 107,531 0,000b 

Phaàn dö 35,834 467 0,123

Toång 111,154 486

b. Döï ñoaùn: (Haèng soá), CBCC, TGGQ, TTPH, CSVC, CP, QTTT

Nguoàn: Döõ lieäu ñöôïc xöû lyù

Baûng 5. Kieåm ñònh anoVa cuûa moâ hình nghieân cöùu

Nhaân toá SHL CBCC TGGQ TTPH CSVC CP QTTT

SHL 1

CBCC 0,489** 1

TGGQ 0,588** 0,497** 1

TTPH 0,545** 0,551** 0,449** 1

CSVC 0,502** 0,573** 0,501** 0,529** 1

CP 0,464** 0,489** 0,441** 0,545** 0,490** 1

QTTT 0,611** 0,552** 0,488** 0,532** 0,512** 0,469** 1

**. Töông quan coù yù nghóa ôû möùc 0,01.

Baûng 3. Keát quaû heä soá töông quan Pearson

Nguoàn: Döõ lieäu ñöôïc xöû lyù

Moâ hình Heä soá R Heä soá R2 Heä soá R2 - Hieäu chænh Sai soá chuaån cuûa öôùc löôïng Heä soá Durbin - Watson

1 0,724a 0,553 0,531 0,34856 0,981

a. Döï ñoaùn: (Haèng soá), CBCC, TGGQ, TTPH, CSVC, CP, QTTT

Baûng 4. Ñaùnh giaù möùc ñoä phuø hôïp cuûa moâ hình nghieân cöùu

Nguoàn: Döõ lieäu ñöôïc xöû lyù
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Thöù tö, xaây döïng ñoäi nguõ caùn boä coâng chöùc coù
naêng löïc veà chuyeân moân, ñaëc bieät laø khaû naêng giao
tieáp haønh chính. Thöôøng xuyeân toå chöùc caùc lôùp boài
döôõng kyõ naêng giao tieáp, vaên hoùa coâng sôû cho caùn
boä coâng chöùc taïi boä phaän moät cöûa lieân thoâng. Ñoàng
thôøi, caàn taêng cöôøng coâng taùc ñaøo taïo boài döôõng
chuyeân moân, ñaûm baûo taát caû caùn boä coâng chöùc phaûi
ñaït chuaån theo töøng chöùc danh coâng chöùc do Boä Noäi
vuï quy ñònh. 

Thöù naêm, caàn chuù troïng vieäc naâng caáp cô sôû haï
taàng, trang thieát bò phuïc vuï. Vieäc vaän haønh cô cheá
moät cöûa lieân thoâng caàn ñöôïc nhaân roäng ñeán caùc boä
phaän moät cöûa caáp cô sôû. Beân caïnh ñoù, ngoaøi thuøng
thö goùp yù, boä phaän moät cöûa lieân thoâng caàn toå chöùc
theâm phoøng tieáp daân hay baøn tieáp daân do ñoàng chí
tröôûng boä phaän phuï traùch nhaèm taïo ñieàu kieän thuaän
lôïi cho vieäc trao ñoåi tröïc tieáp, naém baét thoâng tin
phaûn hoài cuûa ngöôøi daân n

quaûn trò - quaûn lyù 

Soá 11 - Thaùng 5/2023

Moâ hình

Heä soá hoài quy 
chöa chuaån hoùa

Heä soá hoài quy 
chuaån hoaù

Heä soá t
Heä soá 
Sig.

Thoáng keâ 
ña coäng tuyeán

Heä soá 
Beta

Ñoä leäch 
chuaån

Heä soá Beta
Dung sai 

ñieàu chænh
ViF

(Haèng soá) 0,423 0,131 3,245 0,004

CBCC 0,098 0,028 0,294 3,435 0,015 0,746 1,551

TGGQ 0,104 0,029 0,358 5,679 0,000 0,724 1,512

TTPH 0,088 0,028 0,302 5,134 0,002 0,621 1,434

CSVC 0,227 0,031 0,234 2,994 0,000 0,643 1,387

CP 0,165 0,031 0,277 4,001 0,009 0,733 1,548

QTTT 0,201 0,028 0,389 2,903 0,000 0,664 1,508

a. Bieán phuï thuoäc: SHL

Baûng 6. Keát quaû phaân tích hoài quy

Nguoàn: Döõ lieäu ñöôïc xöû lyù
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taïp chí coâng thöông

Soá 11 - Thaùng 5/2023

a sTudy oN The facTors affecTiNg The saTisfacTioN 
of people WiTh The oNe-sTop shop uNiT 

of bac Tu liem disTricT, haNoi ciTy

l Le thu hang1

lnguyen Danh nam2

1Commission for Mass Mobilization under the Part Commitee 

of Bac Tu Liem District, Hanoi 
2East Asia University of Technology     

absTracT: 
This study is to determine the factors affecting the satisfaction of people with the one-stop shop

mechanism of Bac Tu Liem district, Hanoi city. In this study, the Cronbach’s alpha, exploratory
factor analysis (EFA) and multivariate linear regression are used. The study’s data is collected
from 248 people who have used public administrative services at the one-stop shop unit of Bac Tu
Liem district. The study finds that there are six factors affecting the satisfaction of people with the
one-stop shop unit, including: procedural process, processing time, feedback, officials and
employees, costs and facilities. In which, the factors of procedural process, processing time and
feedback have strong impacts on the satisfaction of people. 

keywords: satisfaction, people, one-stop shop, Bac Tu Liem district, Hanoi city. 
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