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TOÙM TAÉT:
Vieäc caûi caùch haønh chính trong ngaønh Baûo hieåm xaõ hoäi (BHXH) ôû nöôùc ta ñang ñi theo höôùng laøm

cho boä maùy haønh chính ngaøy caøng hoaøn thieän hôn, hoaït ñoäng coù hieäu quaû hôn, phuïc vuï nhaân daân toát
hôn vaø tieát kieäm nhaát, cuøng vôùi ñoù laø xaây döïng ngaønh BHXH hieän ñaïi, chuyeân nghieäp; chuyeån ñoåi
taùc phong, leà loái laøm vieäc cuûa vieân chöùc, vieân chöùc ngaønh BHXH töø haønh chính sang phuïc vuï, höôùng
tôùi söï haøi loøng cuûa ngöôøi daân vaø toå chöùc, doanh nghieäp. Chính vì vaäy, naâng cao chaát löôïng cung öùng
dòch vuï ngay taïi cô quan BHXH laø heát söùc quan troïng. Beân caïnh chöùc naêng veà quaûn lyù nhaø nöôùc,
chöùc naêng phuïc vuï cuûa nhaø nöôùc nhaèm cung caáp nhöõng dòch vuï caàn thieát cho ngöôøi daân, ñeå hoï thöïc
hieän toát quyeàn lôïi vaø nghóa vuï cuûa mình ñang ñöôïc chuù troïng hôn bao giôø heát. Baøi vieát nhaèm goùp
phaàn hoaøn thieän, naâng cao chaát löôïng dòch vuï haønh chính coâng taïi cô quan Baûo hieåm xaõ hoäi huyeän
Haøm Taân, tænh Bình Thuaän.

Töø khoùa: haøi loøng, dòch vuï, haønh chính coâng, baûo hieåm xaõ hoäi, huyeän Haøm Taân, tænh Bình Thuaän.

Soá 22 - Thaùng 10/2022

taïp chí coâng thöông

1. Ñaët vaán ñeà
1.1. Tính caáp thieát cuûa ñeà taøi
Hieän nay, toaøn ngaønh BHXH ñaõ vaø ñang khoâng

ngöøng noã löïc thöïc hieän caùc chuû tröông, chính saùch,
phaùp luaät cuûa Ñaûng vaø Nhaø nöôùc veà BHXH, baûo
hieåm y teá (BHYT), baûo hieåm thaát nghieäp (BHTN),
nghò quyeát cuûa Chính phuû, chæ thò cuûa Thuû töôùng
Chính phuû veà nhöõng nhieäm vuï, giaûi phaùp chuû yeáu
caûi thieän moâi tröôøng kinh doanh, naâng cao naêng
löïc caïnh tranh quoác gia, ñaåy maïnh coâng taùc caûi

caùch haønh chính, phoøng choáng tham nhuõng, laõng
phí, chuyeån ñoåi taùc phong laøm vieäc töø haønh chính
sang phuïc vuï, höôùng tôùi söï an taâm, tin töôûng, haøi
loøng cuûa ngöôøi daân, toå chöùc, doanh nghieäp trong
coâng taùc thöïc hieän cheá ñoä, chính saùch baûo hieåm xaõ
hoäi. Toaøn ngaønh taäp trung chæ ñaïo thöïc hieän caùc
nhieäm vuï, giaûi phaùp chuyeån ñoåi soá theo Quyeát
ñònh soá 749/QÑ-TTg cuûa Thuû töôùng Chính phuû
pheâ duyeät “Chöông trình chuyeån ñoåi soá quoác gia
ñeán naêm 2025, ñònh höôùng ñeán naêm 2030” ñoàng
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boä vôùi thöïc hieän caûi caùch haønh chính, öùng duïng
coâng ngheä thoâng tin ñeå minh baïch hoùa quy trình,
thuû tuïc.

1.2. Muïc tieâu nghieân cöùu
Nghieân cöùu nhaèm xaùc ñònh vaø ño löôøng caùc yeáu

toá taùc ñoäng ñeán möùc ñoä haøi loøng cuûa ngöôøi daân khi
tham gia thuû tuïc haønh chính taïi cô quan baûo hieåm xaõ
hoäi Haøm Taân, töø ñoù ñöa ra caùc ñeå xuaát ñeå naâng cao
chaát löôïng phuïc vuï dòch vuï haønh chính coâng.

1.3. Thôøi gian nghieân cöùu
Töø thaùng 1/2022 ñeán thaùng 6/2022.
1.4. Phöông phaùp nghieân cöùu
Nghieân cöùu sô boä baèng phöông phaùp ñònh tính,

tieáp theo laø nghieân cöùu chính thöùc thöïc hieän thoâng
qua phöông phaùp ñònh löôïng.

2. cô sôû lyù thuyeát vaø moâ hình ñeà xuaát
2.1. Khaùi nieäm dòch vuï coâng
Dòch vuïcoâng (töø tieáng Anh laø “public service”)

coù quan heä chaët cheõ vôùi phaïm truø haøng hoùa coâng
coäng. Theo yù nghóa kinh teá hoïc, haøng hoùa coâng
coäng coù moät soá ñaëc tính cô baûn, nhö: Laø loaïi haøng
hoùa maø khi ñaõ ñöôïc taïo ra thì khoù coù theå loaïi tröø ai
ra khoûi vieäc söû duïng noù. Vieäc tieâu duøng cuûa ngöôøi
naøy khoâng laøm giaûm löôïng tieâu duøng cuûa ngöôøi
khaùc. Khoâng theå vöùt boû ñöôïc, töùc laø ngay khi
khoâng ñöôïc tieâu duøng thì haøng hoùa coâng coäng vaãn
toàn taïi. Nhöõng haøng hoùa naøo thoûa maõn caû 3 ñaëc
tính treân ñöôïc goïi laø haøng hoùa coâng coäng thuaàn
tuùy vaø nhöõng haøng hoùa naøo khoâng thoûa maõn caû 3
ñaëc tính treân ñöôïc goïi laø haøng hoùa coâng coäng
khoâng thuaàn tuùy.

2.2. Lyù thuyeát veà söï haøi loøng
Theo Bo Gattis (2010), söï haøi loøng laø möùc ñoä

phaûn öùng cuûa chuû theå söû duïng dòch vuï ñoái vôùi vieäc
öôùc löôïng söï khaùc nhau giöõa nhöõng mong muoán
tröôùc ñoù (hoaëc nhöõng tieâu chuaån cho söï theå hieän) vaø
söï theå hieän thöïc söï cuûa saûn phaåm nhö laø moät söï
chaáp thuaän sau khi söû duïng dòch vuï. Theo Ferh vaø
Russell (1984), söï haøi loøng laø söï phaûn öùng cuûa chuû
theå söû duïng dòch vuï ñoái vôùi vieäc ñöôïc ñaùp öùng
nhöõng mong muoán maø hoï ñaõ ñònh hình töø ñaàu. Quan
ñieåm naøy phaàn naøo truøng vôùi Kang vaø Jeffrey
(2004) khi cho raèng söï haøi loøng cuûa chuû theå söû duïng
dòch vuï chính laø traïng thaùi, caûm nhaän cuûa hoï ñoái vôùi
nhaø cung caáp dòch vuï sau khi ñaõ söû duïng chuùng.

2.3. Moâ hình vaø giaû thuyeát nghieân cöùu ñeà xuaát
(Xem Hình)

3. Thoáng keâ moâ taû maãu nghieân cöùu
Keát quaû phaân tích soá lieäu phoûng vaán 300 ngöôøi

daân söû duïng dòch vuï moät cöûa cuûa BHXH huyeän
Haøm Taân. Trong nghieân cöùu naøy, maãu ñöôïc choïn
baèng phöông phaùp choïn maãu thuaän tieän.

4. Keát quaû nghieân cöùu
4.1. Ñaùnh giaù ñoä tin caäy cuûa thang ño baèng

Cronbach’s Alpha
Keát quaû phaân tích ñoä tin caäy caùc thang ño thoâng

qua heä soá Cronbach’s Alpha sau khi ñaõ loaïi caùc
bieán quan saùt khoâng ñaït yeâu caàu ñöôïc trình baøy
trong Baûng 1.

Qua keát quaû kieåm ñònh cho thaáy, heä soá
Cronbach’s Alpha ñaït 0.850 > 0,6 ñaït yeâu caàu cuûa
taùc giaû ñaõ ñeà ra. Ngoaøi ra, caùc bieán quan saùt coù heä
soá töông quan bieán toång ñeàu lôùn hôn 0,3 ñaït yeâu
caàu cuûa giaû thuyeát ñaët ra. Vì vaäy, caùc bieán trong
thang ño Söï haøi loøng ñöôïc ñöa vaøo ñeå phaân EFA
böôùc tieáp. 

4.2. Ñaùnh giaù thang ño baèng phaân tích nhaân toá
khaùm phaù EFA

Sau khi kieåm tra ñoä tin caäy cuûa thang ño, phaân
tích nhaân toá khaùm phaù ñöôïc tieán haønh vôùi 30 bieán
ñaûm baûo ñoä tin caäy. Phaân tích nhaân toá khaùm phaù -
EFA ñöôïc söû duïng ñeå ñaùnh giaù laïi möùc ñoä hoäi tuï
cuûa caùc bieán quan saùt theo caùc thaønh phaàn. Phaân
tích yeáu toá ñöôïc theå hieän nhö Baûng 2.

- Kieåm ñònh KMO = 0,936 thoûa ñieàu kieän 0,5 <
KMO < 1 (theo Hair vaø coäng söï,2006). Ñieàu naøy

Söï haøi 
loøng cuûa

ngöôøi daân khi
thöïc hieän thuû

tuïc haønh
chính

Söï tin caäy

Cô sôû vaät chaát

Naêng löïc phuïc vuï

Thaùi ñoä phuïc vuï

Söï ñoàng caûm cuûa vieân chöùc

Hình: Moâ hình nghieân cöùu ñeà xuaát

Nguoàn: Nhoùm taùc giaû ñeà xuaát

Soá 22 - Thaùng 10/2022

quaûn trò - quaûn lyù 
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Baûng 1. Toång hôïp keát quaû ñaùnh giaù ñoä tin caäy thoâng qua Kieåm ñònh cronbach

Bieán Dieãn giaûi
Heä soá 

töông quan 
bieán toång

Heä soá Cronbach’s 
Alpha sau 

khi loaïi bieán

STC1 Caùc quy trình thuû tuïc dòch vuï haønh chính ñöôïc cô quan coâng khai, minh baïch 0.735 0.907

STC2 Yeâu caàu caùc loaïi giaáy tôø, hoà sô haønh chính hôïp lyù 0.774 0.902

STC3 Hoà sô khoâng bò sai soùt, thaát laïc 0.793 0.899

STC4 BHXH Haøm Taân traû keát quaû ñuùng thôøi haïn döï kieán 0.778 0.901

STC5 Ngöôøi daân khoâng ñi laïi nhieàu laàn ñeå laøm hoà sô 0.790 0.899

STC6 Taát caû thoâng tin ñeàu ñöôïc baûo maät 0.736 0.907

Heä soá Cronbach's Alpha laø 0.918

CSVC1 Truï sôû ñaët taïi vò trí thuaän tieän, deã tìm kieám 0.808 0.842

CSVC2 Nôi ñeå xe, khu vöïc ngoài chôø ñaày ñuû 0.816 0.841

CSVC3 Phoøng tieáp nhaän vaø hoaøn traû hoà sô roäng raõi, thoaùng maùt 0.809 0.844

CSVC4 Baûng thoâng baùo thuû tuïc haønh chính deã nhaän thaáy 0.660 0.868

CSVC5
Phoøng tieáp nhaän vaø hoaøn traû hoà sô coù tieän nghi ñaày ñuû hieän ñaïi (maùy laïnh,
baøn gheá, maùy vi tính, maùy tra cöùu hoà sô,…)

0.795 0.846

CSVC6 Nhaân vieân coù trang phuïc lòch söï 0.295 0.918

Heä soá Cronbach's Alpha laø 0.883

CSVC1 Truï sôû ñaët taïi vò trí thuaän tieän, deã tìm kieám 0.844 0.888

CSVC2 Nôi ñeå xe, khu vöïc ngoài chôø ñaày ñuû 0.848 0.888

CSVC3 Phoøng tieáp nhaän vaø hoaøn traû hoà sô roäng raõi, thoaùng maùt. 0.823 0.894

CSVC4 Baûng thoâng baùo thuû tuïc haønh chính deã nhaän thaáy 0.640 0.929

CSVC5
Phoøng tieáp nhaän vaø hoaøn traû hoà sô coù tieän nghi ñaày ñuû hieän ñaïi (maùy laïnh,
baøn gheá, maùy vi tính, maùy tra cöùu hoà sô,…)

0.803 0.898

Heä soá Cronbach's Alpha laø 0.918

NLPV1 Nhaân vieân raát thaønh thaïo chuyeân moân nghieäp vuï 0.794 0.881

NLPV2 Nhaân vieân coù kieán thöùc vaø kyõ naêng giaûi quyeát coâng vieäc lieân quan 0.763 0.887

NLPV3
Nhaân vieân tieáp nhaän, thuï lyù tö vaán, giaûi quyeát  thoûa ñaùng caùc vöôùng maéc cuûa
ngöôøi daân

0.809 0.878

NLPV4 Nhaân vieân coù tinh thaàn traùch nhieäm cao ñoái  vôùi hoà sô ngöôøi daân 0.768 0.886

NLPV5
Nhaân vieân giaûi quyeát nghieäp vuï nhanh choùng,  chính xaùc khoâng coù sai soùt so
vôùi quy ñònh

0.702 0.901

Heä soá Cronbach's Alpha laø 0.907

Soá 22 - Thaùng 10/2022

taïp chí coâng thöông
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coù nghóa phaân tích nhaân toá thích hôïp vôùi
döõ lieäu thöïc teá. 

4.3. Phaân tích hoài quy ña bieán
Keát quaû hoài quy ñöôïc theå hieän qua 

Baûng 3.
Phöông trình hoài quy chuaån hoùa ñöôïc

vieát laïi nhö sau: 
SHL = 0.202STC + 0.258CSVC 

+ 0.186NLPV + 0.151TÑPV 
+ 0.163SÑC. 

Thöù töï aûnh höôûng cuûa caùc yeáu toá: 
CSVC, STC, NLPV, SÑC, TÑPV.

Nguoàn: Keát quaû phaân tích töø döõ lieäu ñieàu tra cuûa nhoùm taùc giaû, 2022

Bieán Dieãn giaûi
Heä soá 

töông quan 
bieán toång

Heä soá Cronbach’s 
Alpha sau 

khi loaïi bieán

TÑPV1 Nhaân vieân coù thaùi ñoä lòch söï, thaän thieän khi  tieáp xuùc vôùi ngöôøi daân 0.859 0.935

TÑPV2
Nhaân vieân khoâng gaây nhuõng nhieãu, phieàn haø  khi giaûi quyeát hoà sô cuûa 
ngöôøi daân

0.852 0.936

TÑPV3 Nhaân vieân chæ daãn roõ raøng, caën keõ veà quy trình giaûi quyeát hoà sô thuû tuïc 0.835 0.938

TÑPV4 Nhaân vieân thöïc hieän coâng vieäc nhanh choùng 0.833 0.939

TÑPV5 Nhaân vieân raát nhieät tình vôùi ngöôøi daân 0.820 0.940

TÑPV6 Nhaân vieân tieáp nhaän phuïc vuï bình ñaúng, coâng baèng vôùi moïi ngöôøi daân 0.837 0.938

Heä soá Cronbach's Alpha laø 0.948

SÑC1 BHXH Haøm Taân luoân taïo ñieàu kieän thuaän tieän nhaát cho ngöôøi daân 0.849 0.900

SÑC2
BHXH Haøm Taân theå hieän söï chuù yù ñaëc bieät ñeán thöù maø ngöôøi daân quan 
taâm nhaát

0.771 0.916

SÑC3 Nhaân vieân hieåu ñöôïc nhu caàu ñaëc bieät cuûa ngöôøi daân 0.785 0.913

SÑC4 Nhaân vieân hieåu söï khoù khaên cuûa ngöôøi daân 0.849 0.901

SÑC5 Nhaân vieân luoân chuû ñoäng laéng nghe taâm tö, nguyeän voïng cuûa ngöôøi daân 0.778 0.914

Heä soá Cronbach's Alpha laø 0.926

SHL1
Ngöôøi daân haøi loøng thuû tuïc haønh chính taïi boä phaän moät cöûa cuûa BHXH
huyeän Haøm Taân

0.715 0.793

SHL2
Ngöôøi daân haøi loøng vôùi söï phuïc vuï cuûa nhaân  vieân taïi boä phaän moät cöûa cuûa
BHXH huyeän  Haøm Taân

0.719 0.790

SHL3
Ngöôøi daân haøi loøng söï thuaän lôïi (veà cô sôû vaät  chaát, thôøi gian,...) thöïc hieän
giao dòch taïi boä phaän moät cöûa cuûa BHXH huyeän Haøm Taân

0.721 0.787

Heä soá Cronbach's Alpha laø 0.850

STT Dieãn giaûi Chæ soá

1 Kieåm ñònh KMO 0.936

2 Giaù trò Sig. cuûa kieåm ñònh Barlett 0.000

3
Toång phaàn traêm phöông sai trích 
(coät cumulative %)

75.71

4 Toång phöông sai trích 1.465

Baûng 2. Keát quaû Kmo vaø kieåm ñònh Bartlett 
caùc bieán ñoäc laäp

Nguoàn: Keát quaû phaân tích töø döõ lieäu ñieàu tra
cuûa nhoùm taùc giaû, 2022

Soá 22 - Thaùng 10/2022

quaûn trò - quaûn lyù 
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5. Keát luaän vaø haøm yù quaûn trò
5.1. Keát luaän
Nghieân cöùu ñaõ xaây döïng moâ hình ñaùnh giaù söï

haøi loøng cuûa ngöôøi daân ñoái vôùi dòch vuï haønh chính
coâng taïi moät cöûa BHXH huyeän Haøm Taân bao goàm
5 yeáu toá “Söï tin caäy”, “Cô sôû vaät chaát”, “Naêng löïc
phuïc vuï”, “Thaùi ñoä phuïc vuï” vaø “Söï ñoàng caûm”.
Keát quaû caû 5 yeáu toá ñeàu coù aûnh höôûng ñeán söï haøi
loøng cuûa ngöôøi daân ñoái vôùi chaát löôïng dòch vuï moät
cöûa taïi BHXH huyeän Haøm Taân. Keát quaû kieåm ñònh
söï khaùc bieät cho thaáy khoâng coù söï khaùc bieät veà ñoä
tuoåi, giôùi tính vaø trình ñoä hoïc vaán ñoái vôùi söï haøi
loøng cuûa ngöôøi daân ñoái vôùi dòch vuï moät cöûa BHXH
huyeän Haøm Taân. Do ñoù, BHXH huyeän Haøm Taân
caàn quan taâm ñeán caùc yeáu toá naøy ñeå taêng cöôøng
chaát löôïng dòch vuï haønh chính coâng taïi moät cöûa
BHXH huyeän Haøm Taân ñeå ngaøy caøng naâng cao hôn
nöõa söï haøi loøng cuûa ngöôøi daân ñoái vôùi dòch vuï cuûa
mình.

5.2. Moät soá haøm yù quaûn trò 
5.2.1. Cô sôû vaät chaát
Keát quaû nghieân cöùu cho thaáy “Cô sôû vaät chaát”

taïi boä phaän moät cöûa BHXH huyeän Haøm Taân laø yeáu
toá coù möùc ñoä aûnh höôûng lôùn nhaát (b = 0.258) ñeán Söï
haøi loøng cuûa ngöôøi daân. Thang ñieåm ñaùnh giaù haøi
loøng cuûa ngöôøi daân ñoái vôùi caùc yeáu toá veà cô sôû vaät
chaát taïi boä phaän moät cöûa BHXH huyeän Haøm Taân laø
khaù cao, tuy nhieân vaãn chöa ñaït ñöôïc söï tuyeät ñoái.
Do ñoù, boä phaän moät cöûa BHXH huyeän Haøm Taân

caàn phaûi tieáp tuïc caûi thieän caùc yeáu toá naøy. BHXH
cuûa Huyeän caàn chuù troïng ñeán vieäc boá trí nôi laøm
vieäc cuûa toå tieáp nhaän vaø hoaøn traû keát quaû ôû moät nôi
thuaän tieän, roäng raõi, thoaùng maùt vaø luoân ñöôïc doïn
veä sinh saïch seõ. Boá trí heä thoáng camera kieåm soaùt,
trang bò ñaày ñuû maùy photo, maùy tính coù noái maïng,
heä thoáng queùt maõ vaïch kieåm tra keát quaû giaûi quyeát
hoà sô. 

5.2.2. Söï tin caäy
Theo Baûng 1, söï tin caäy coù aûnh höôûng lôùn thöù

hai (b = 0,202). Vì vaäy, naâng cao söï haøi loøng veà söï
tin caäy cuõng coù aûnh höôûng raát lôùn ñeán söï haøi loøng
cuûa ngöôøi daân. Trong nghieân cöùu “Caùc nhaân toá aûnh
höôûng ñeán söï haøi loøng cuûa ngöôøi daân khi söû duïng
dòch vuï haønh chính coâng taïi UÛy ban nhaân daân quaän
Thuû Ñöùc” cuûa Nguyeãn Thaûo Ngoïc (2016) söï tin
caäycuõng ñöôïc ñaùnh giaù laø yeáu toá coù möùc aûnh höôûng
lôùn nhaát tôùi söï haøi loøng cuûa ngöôøi daân. Theo ñoù, caàn
phaûi taêng cöôøng tính tin caäy theo höôùng naâng cao
chaát löôïng dòch vuï haønh chính coâng thoâng qua caùc
noäi dung nhö haïn cheá ñeå xaûy ra sai soùt, taïo söï tin
töôûng cho ngöôøi daân, taïo ñieàu kieän cho ngöôøi daân
luoân nhaän ñöôïc keát quaû giaûi quyeát chính xaùc, kòp
thôøi; thoâng tin cuûa ngöôøi daân luoân ñöôïc baûo maät vaø
thôøi gian xöû lyù coâng vieäc phaûi phuø hôïp.

5.2.3. Naêng löïc phuïc vuï
Naêng löïc phuïc vuï laø yeáu toá coù möùc aûnh höôûng

ñeán möùc söï haøi loøng cuûa ngöôøi daân lôùn thöù ba vôùi
heä soá (b = 0,186), BHXH huyeän caàn taäp trung taêng
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Bieán quan saùt
Kyù hieäu 

bieán
Heä soá hoài quy 

chöa chuaån hoùa
Heä soá hoài quy
ñaõ chuaån hoùa

Möùc yù 
nghóa

Heä soá phoùng ñaïi
phöông sai VIF

Thöù töï aûnh höôûng 
cuûa caùc yeáu toá

Söï tin caäy STC 0.229 0.202 0.000 1.621 2

Cô sôû vaät chaát CSVC 0.254 0.258 0.000 1.298 1

Naêng löïc phuïc vuï NLPV 0.211 0.186 0.001 1.987 3

Thaùi ñoä phuïc vuï TÑPV 0.162 0.151 0.009 2.083 5

Söï ñoàng caûm SÑC 0.184 0.163 0.004 1.983 4

R2 hieäu chænh 0.532

Giaù trò Sig. F 0.000

Durbin - Watson 1.379

Baûng 3. Keát quaû hoài quy ña bieán

Nguoàn: Keát quaû phaân tích töø döõ lieäu ñieàu tra cuûa nhoùm taùc giaû, 2022
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cöôøng caûi thieän ñoäi nguõ nhaân vieân vieân chöùc theo
höôùng phaûi bieát linh hoaït trong xöû lyù coâng vieäc, coù
ñuû kieán thöùc ñeå xöû lyù coâng vieäc moät caùch thaønh
thaïo, coù thaùi ñoä hoøa nhaõ, thaân thieän vôùi ngöôøi daân.
Boá trí, saép xeáp caùn boä, vieân chöùc laøm vieäc ôû boä
phaän tieáp nhaän hoà sô moät caùch phuø hôïp, coù söï luaân
chuyeån hôïp lyù. Caûi thieän kyõ naêng giao tieáp toát hôn
cho nhaân vieân, vieân chöùc. Toå chöùc caùc khoùa taäp
huaán naâng cao kyõ naêng giao tieáp cho nhaân vieân,
vieân chöùc nhö kyõ naêng meàm, kyõ naêng öùng xöû. Boài
döôõng kieán thöùc, chuyeân moân vaø kyõ naêng giaûi
quyeát coâng vieäc cho nhaân vieân, vieân chöùc. Ñoàng
thôøi xaây döïng keá hoaïch ñaøo taïo ngaén haïn vaø daøi
haïn cho nhaân vieân.

5.2.4. Söï ñoàng caûm
Söï ñoàng caûm laø yeáu toá thöù tö aûnh höôûng ñeán söï

haøi loøng cuûa ngöôøi daân khi söû duïng dòch vuï haønh
chính coâng taïi BHXH huyeän Haøm Taân (b = 0,163).
Vì vaäy, naâng cao söï haøi loøng veà söï ñoàng caûm cuõng

coù aûnh höôûng raát lôùn ñeán söï haøi loøng cuûa ngöôøi daân.
Moät soá gôïi yù ñeå BHXH huyeän Haøm Taân naâng cao
söï haøi loøng veà söï ñoàng caûm, ñoù laø: Caùn boä bieát laéng
nghe moät caùc hieäu quaû, bieát kieàm cheá caûm xuùc, khi
tieáp xuùc vôùi ngöôøi daân phaûi bieát höôùng veà phía
ngöôøi daân, luoân vui veû trong giao tieáp.

5.2.5. Thaùi ñoä phuïc vuï
Maëc duø yeáu toá thaùi ñoä phuïc vuï coù möùc aûnh

höôûng ñeán söï haøi loøng laø thaáp nhaát (b = 0,151). Tuy
nhieân, BHXH huyeän Haøm Taân vaãn caàn coù söï quan
taâm hôn nöõa ñeå taêng tính keát noái vôùi ngöôøi daân.
Theo ñoù, söû duïng ngoân ngöõ chuaån möïc, roõ raøng,
maïch laïc; taùc phong vaên minh, lòch söï, nghieâm tuùc,
ñuùng möïc trong giao tieáp, öùng xöû, giaûi quyeát coâng
vieäc; nhieät tình, traùch nhieäm, lieâm chính, chuyeân
nghieäp trong giaûi quyeát coâng vieäc, ñaùp öùng kòp thôøi,
ñaày ñuû quyeàn lôïi chính ñaùng cuûa cô quan, toå chöùc
vaø ngöôøi tham gia, thuï höôûng cheá ñoä BHXH, baûo
hieåm y teá, baûo hieåm thaát nghieäp n

quaûn trò - quaûn lyù 
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ABsTrAcT: 
The administrative reform of Vietnam’s social insurance sector aims to eliminate bureaucracy,

reduce costs and improve the operation of the social insurance sector’s administrative system in
order to better serve people. The reform also aims to develop a modern and professional social
insurance sector, and change the working style of officials and employees to enhance the
satisfaction of people, organizations and businesses. Therefore, it is important to improve the
service quality of social insurance departments. Social insurance departments need to better
perform its function of providing services, hence peope can well perform their rights and
obligations. This paper is to improve the quality of public administrative services at the
Department of Social Insurance of Ham Tan District, Binh Thuan Province. 
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