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1. ñaët vaán ñeà
Trong thôøi gian qua, ngaønh Baûo hieåm xaõ hoäi

(BHXH) khoâng ngöøng ñaåy maïnh caûi caùch haønh
chính veà moïi maët, ñaëc bieät laø caûi caùch thuû tuïc haønh
chính trong lónh vöïc BHXH, baûo hieåm y teá (BHYT),
Baûo hieåm thaát nghieäp (BHTN). Coâng taùc tieáp nhaän
vaø traû keát quaû thuû tuïc haønh chính veà BHXH coù theå
coi laø moät khaâu quan troïng trong tieán trình caûi caùch
thuû tuïc haønh chính, giaûi quyeát kòp thôøi caùc cheá ñoä
cho ngöôøi lao ñoäng, töø ñoù goùp phaàn laøm cho muïc
tieâu caûi caùch haønh chính cuûa ngaønh ñaït ñöôïc keát
quaû cao. Beân caïnh vieäc khoâng ngöøng caûi thieän caùc
chính saùch phuø hôïp vôùi thöïc teá, ngaønh BHXH caàn
chuû ñoäng ñoåi môùi phöông thöùc, caûi caùch thuû tuïc giaûi
quyeát hoà sô, trong ñoù chuyeån ñoåi hình thöùc tieáp
nhaän vaø traû keát quaû thuû tuïc haønh chính veà BHXH
luoân ñöôïc quan taâm haøng ñaàu, nhaèm töøng böôùc

naâng cao hieäu quaû quaûn lyù vaø chaát löôïng phuïc vuï
ngöôøi thuï höôûng caùc cheá ñoä BHXH.

Vôùi mong muoán tìm ra caùc giaûi phaùp nhaèm naâng
cao chaát löôïng dòch vuï haønh chính coâng cuûa BHXH
huyeän Taùnh Linh, nhoùm taùc giaû ñaõ nghieân cöùu veà
“Caùc yeáu toá aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng veà chaát
löôïng dòch vuï haønh chính coâng taïi boä phaän moät cöûa
cuûa BHXH huyeän Taùnh Linh, tænh Bình Thuaän”.

2. cô sôû lyù thuyeát vaø phöông phaùp nghieân cöùu
2.1. Cô sôû yù thuyeát
Chaát löôïng dòch vuï haønh chính coâng laø thöôùc

ño quan troïng ñoái vôùi hoaït ñoäng cuûa caùc cô quan
haønh chính nhaø nöôùc vaø laø moät trong nhöõng keát
quaû hoaït ñoäng chính cuûa caùc cô quan naøy. Tuy
nhieân, lôïi nhuaän khoâng phaûi laø muïc ñích chính cuûa
caùc cô quan, vì hoï coøn phaûi thöïc hieän nhieàu chöùc
naêng khaùc, nhö hoã trôï cho söï taêng tröôûng, ñieàu

taïp chí coâng thöông

Soá 3 - Thaùng 2/2023

cAÙc Yeáu TOá AÛnH HÖôÛng ñeán SÖÏ HAØi lOØng
veà cHAáT lÖôÏng dòcH vuÏ HAØnH cHínH cOâng 

TAÏi bOä pHAän MOäT cÖÛA bAÛO HieåM xAõ HOäi 
HuYeän TAÙnH linH, TænH bìnH THuAän

lhoaøng Thò Thanh Thuûy - Voõ KhaéC Tröôøng Thanh

TOÙM TAÉT: 
Nghieân cöùu nhaèm xaùc ñònh caùc yeáu toá aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng veà chaát löôïng dòch vuï haønh

chính coâng taïi boä phaän moät cöûa cuûa Baûo hieåm xaõ hoäi huyeän Taùnh Linh, tænh Bình Thuaän. Keát
quaû phaân tích hoài quy, vôùi söï hoã trôï cuûa phaàn meàm SPSS 20.0 cho thaáy 6 bieán, goàm: Quy trình
thuû tuïc (QTTT), Thôøi gian (TG), Cô sôû vaät chaát (CSVC), Coâng khai minh baïch (CKMB), Thaùi
ñoä phuïc vuï (TDPV), vaø Söï tin caäy (TC) coù aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng cuûa ngöôøi daân veà chaát
löôïng dòch vuï haønh chính coâng taïi boä phaän moät cöûa cuûa Baûo hieåm xaõ hoäi huyeän Taùnh Linh, tænh
Bình Thuaän. Qua keát quaû nghieân cöùu, moät soá haøm yù chính saùch ñöôïc gôïi yù, nhaèm gia taêng söï haøi
loøng veà chaát löôïng dòch vuï haønh chính coâng taïi boä phaän moät cöûa cuûa Baûo hieåm xaõ hoäi huyeän
Taùnh Linh, tænh Bình Thuaän.
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chænh nhòp ñoä taêng tröôûng vaø ñònh höôùng taêng
tröôûng (Grönroos, C., 1984), Parasuraman vaø coäng
söï., 1985). 

Noùi moät caùch ñôn giaûn, theo Terrence (1996), söï
haøi loøng cuûa khaùch haøng chính laø traïng thaùi hay
caûm nhaän cuûa khaùch haøng ñoái vôùi nhaø cung caáp
dòch vuï sau khi ñaõ söû duïng dòch vuï ñoù (Levesque vaø
coäng söï., 1996).

Thoâng thöôøng, caùc nhaø cung caáp dòch vuï cho
raèng, chaát löôïng dòch vuï chính laø möùc ñoä thoûa maõn
cuûa khaùch haøng. Tuy nhieân, nhieàu nhaø nghieân 
cöùu cho thaáy, chaát löôïng dòch vuï vaø söï thoûa maõn
cuûa khaùch haøng laø 2 khaùi nieäm phaân bieät
(Zeithaml., 2000).

Sasser (1978) xaùc ñònh caùc yeáu toá goùp phaàn
naâng cao chaát löôïng  dòch  vuï goàm söï an toaøn, söï
nhaát quaùn, thaùi ñoä, söï hoaøn thieän, ñieàu kieän, tính
saün coù vaø söï taäp huaán daønh cho nhöõng ngöôøi cung
caáp dòch vuï. Tieáp ñoù, Parasuraman (1985) phaân tích
caùc khía caïnh cuûa chaát löôïng dòch vuï vaø ñöa ra moâ
hình khoaûng caùch chaát löôïng dòch vuï, töø ñoù cung
caáp moät khung phaân tích quan troïng veà chaát löôïng
dòch vuï.

Nhieàu coâng trình nghieân cöùu ôû nöôùc ngoaøi tieâu
bieåu veà chaát löôïng dòch vuï nhö: Lehtinen (1982);
Grönroos (1984) phaùt trieån moâ hình chaát löôïng dòch
vuï vaø ño löôøng chaát löôïng dòch vuï caûm nhaän döïa
treân caùc phöông phaùp ñònh tính.

Winsmiewski vaø Donnelly (2001) ñaõ söû duïng
caùc thang ño chaát löôïng dòch vuï trong moâ hình
SERVQUAL ñeå ño löôøng chaát löôïng dòch vuï trong
khu vöïc haønh chính coâng cuûa Scotland.

Veà chaát löôïng dòch vuï haønh chính coâng, Boyne
(2003) ñaùnh giaù caùc coâng trình nghieân cöùu veà caûi
tieán dòch vuï coâng coäng. Boyne ñaõ toång hôïp keát veà
chaát löôïng haønh chính coâng.

Lykogiannis (2014) nghieân cöùu söï haøi loøng cuûa
khaùch haøng trong dòch vuï böu chính. Nghieân cöùu söû
duïng 300 quan saùt maãu vôùi thang ño likert 5 ñeå ño
löôøng söï haøi loøng cuûa caùc yeáu toá chaát löôïng dòch vuï.

Nguyeãn Höõu Haûi vaø Leâ Vaên Hoøa (2010) nghieân
cöùu veà tieâu chí ñaùnh giaù chaát löôïng cung öùng dòch
vuï coâng taïi caùc cô quan haønh chính nhaø nöôùc theo
caùch tieáp caän heä thoáng.

Leâ Ñình Ca (2012) nghieân cöùu veà söï haøi loøng cuûa
coâng daân ñoái vôùi dòch vuï coâng veà lónh vöïc nhaø ñaát taïi
UBND huyeän Hoøa Vang, thaønh phoá Ñaø Naüng.

Nguyeãn Thò Thuøy Trang (2014) nghieân cöùu veà
naâng cao chaát löôïng dòch vuï haønh chính coâng cuûa

caùc cô quan quaûn lyù nhaø nöôùc tænh Khaùnh Hoøa ñaõ söû
duïng moâ hình SERVPERF ñeå ñaùnh giaù chaát löôïng
dòch vuï haønh chính coâng taïi caùc cô quan quaûn lyù nhaø
nöôùc treân ñòa baøn tænh.

Leâ Thò Höông (2016) ñaõ nghieân cöùu veà caùc chæ
soá ñaùnh giaù hieäu quaû cung öùng dòch vuï haønh chính
coâng ôû nöôùc ta hieän nay.

Ngoâ Hoàng Lan Thaûo (2016) nghieân cöùu veà ñaùnh
giaù söï haøi loøng cuûa ngöôøi daân ñoái vôùi chaát löôïng
dòch vuï haønh chính coâng taïi UBND thò xaõ Dó An,
tænh Bình Döông.

2.2. Moâ hình nghieân cöùu ñeà xuaát (Hình 1)

Vôùi moâ hình nghieân cöùu ñeà xuaát nhö treân, caùc
giaû thuyeát cho nghieân cöùu ñöôïc trình baøy nhö sau:

Giaû thuyeát H1: Quy trình thuû tuïc haønh chính aûnh
höôûng cuøng chieàu (+) ñeán söï haøi loøng cuûa ngöôøi daân
ñoái vôùi chaát löôïng dòch vuï haønh chính coâng taïi boä
phaän moät cöûa BHXH huyeän Taùnh Linh, tænh Bình
Thuaän.

Giaû thuyeát H2: Söï tin caäy taùc ñoäng cuøng chieàu
(+) vôùi chaát löôïng dòch vuï haønh chính coâng taïi boä
phaän moät cöûa BHXH Taùnh Linh, tænh Bình Thuaän.

Giaû thuyeát H3: Söï coâng khai, minh baïch taùc
ñoäng cuøng chieàu (+) vôùi chaát löôïng dòch vuï haønh
chính coâng taïi boä phaän moät cöûa BHXH huyeän Taùnh
Linh, tænh Bình Thuaän.

Giaû thuyeát H4: Cô sôû vaät chaát taùc ñoäng cuøng
chieàu (+) vôùi chaát löôïng dòch vuï haønh chính coâng taïi
boä phaän moät cöûa BHXH huyeän Taùnh Linh, tænh
Bình Thuaän.

Giaû thuyeát H5: Thaùi ñoä phuïc vuï taùc ñoäng cuøng

quaûn trò - quaûn lyù 
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chieàu (+) vôùi chaát löôïng dòch vuï haønh chính coâng taïi
boä phaän moät cöûa BHXH huyeän Taùnh Linh, tænh
Bình Thuaän.

Giaû thuyeát H6: Naêng löïc phuïc vuï taùc ñoäng cuøng
chieàu (+) vôùi chaát löôïng dòch vuï haønh chính coâng taïi
boä phaän moät cöûa BHXH huyeän Taùnh Linh, tænh
Bình Thuaän.

Giaû thuyeát H7: Thôøi gian taùc ñoäng cuøng 
chieàu (+) vôùi chaát löôïng dòch vuï haønh chính coâng taïi
boä phaän moät cöûa BHXH huyeän Taùnh Linh, tænh
Bình Thuaän.

3. phöông phaùp nghieân cöùu
Nghieân cöùu ñònh tính ñöôïc thöïc hieän thoâng qua

phöông thöùc thaûo luaän nhoùm caùc caùn Chöông naøy
trình toång quan veà phöông phaùp nghieân cöùu, vôùi 2
giai ñoaïn, goàm: nghieân cöùu ñònh tính vaø nghieân cöùu
ñònh löôïng; xaùc ñònh côõ maãu vaø phöông phaùp thu
thaäp maãu; trình baøy phöông phaùp vaø coâng cuï phaân
tích döõ lieäu.

4. keát quaû nghieân cöùu vaø thaûo luaän
4.1. Kieåm ñònh ñoä tin caäy cuûa thang ño Crobach

Alpha
Tieán haønh kieåm ñònh thang ño cho ra keát quaû

Cronbachs Alpha ñeàu lôùn hôn 0,6 vaø taát caû heä soá
töông quan bieán toång ñeàu lôùn hôn 0,3. Cuï theå laø, heä
soá Cronbach Alpha ñoái vôùi bieán QTTT laø 0,825;
bieán TC laø 0,850; bieán CKMB laø 0,887; bieán CSVC
laø 0,758; bieán TDPV laø 0,758; bieán NLPV laø 0,907,
bieán TG laø 0,748; vaø bieán phuï thuoäc HL laø 0,769.

Nhö vaäy, ruùt ra keát luaän: taát caû thang ño naøy phuø
hôïp ñöôïc giöõ nguyeân cho phaân tích EFA.

4.2. Phaân tích nhaân toá khaùm phaù EFA
Keát quaû phaân tích nhaân toá cho thaáy chæ soá KMO

laø 0,785 > 0,5, ñieàu naøy chöùng toû döõ lieäu duøng ñeå
phaân tích nhaân toá laø hoaøn toaøn thích hôïp. (Baûng 1)

Kieåm tính töông quan giöõa caùc bieán quan saùt
Kieåm ñònh Bartlett coù möùc yù nghóa Sig. = 0,000

(nhoû hôn 0,05), cho thaáy caùc bieán quan saùt coù
töông quan tuyeán tính vôùi nhaân toá ñaïi dieän. Ñieàu
naøy chöùng toû döõ lieäu duøng ñeå phaân tích nhaân toá laø
thích hôïp.

Kieåm ñònh phöông sai trích (Baûng 2)
Taát caû 5 nhaân toá ñeàu coù giaù trò Eigen laø 1,260 lôùn

hôn 1 vaø toång phöông sai trích 72,340% (lôùn hôn
50%) (Baûng 3, 4). Ñieàu naøy coù nghóa laø 72,340%
thay ñoåi cuûa caùc nhaân toá ñöôïc giaûi thích bôûi caùc
bieán quan saùt. 

4.3. Phaân tích hoài quy ña bieán
Keát quaû töø Baûng 4 chæ ra moái quan heä giöõa caùc

bieán ñoäc laäp vaø bieán phuï thuoäc. Theo keát quaû phaân
tích hoài quy boäi ôû treân, caùc bieán coøn laïi (ngoaøi bieán
NLPV) ñeàu coù Sig. nhoû hôn 0,05. Nhö vaäy, caùc
bieán: Quy trình thuû tuïc (QTTT), Söï tin caäy (TC),
Coâng khai minh baïch (CKMB), Cô sôû vaät chaát
(CSVC), Thaùi ñoä phuïc vuï (TDPV), vaø Thôøi gian
(TG) töông quan coù yù nghóa vôùi bieán phuï thuoäc Söï
haøi loøng (HL) vôùi ñoä tin caäy ôû möùc toái thieåu 95%.
Bieán NLPV bò loaïi.

4.4. Keát quaû kieåm ñònh INOVA
Giaù trò Sig cuûa kieåm ñònh F laø 0,000 < 0,05. Nhö

vaäy, moâ hình hoài quy tuyeán tính xaây döïng ñöôïc phuø
hôïp vôùi toång theå. 

5. keát luaän
Caùc yeáu toá taùc ñoäng tröïc tieáp ñeán loøng trung

thaønh theo thöù töï maïnh nhaát laø yeáu toá Quy trình thuû
tuïc (QTTT), tieáp theo laø: Thôøi gian (TG), Cô sôû vaät
chaát (CSVC), Coâng khai minh baïch (CKMB), Thaùi
ñoä phuïc vuï (TDPV) vaø Söï tin caäy (TC).

Quy trình thuû tuïc laø yeáu toá coù taùc ñoäng maïnh
nhaát ñeán söï haøi loøng cuûa ngöôøi daân theo nhö döõ lieäu
ñöôïc phaân tích. Vaäy neân, Baûo hieåm xaõ hoäi huyeän
Taùnh Linh, tænh Bình Thuaän caàn coù nhöõng quan taâm
ñuùng möùc ñoái vôùi vieäc minh baïch, höôùng daãn cuï theå
vaø thaäm chí tinh goïn quy trình, nhaèm taïo ñieàu kieän
thuaän lôïi cho ngöôøi daân.

Quy trình hoùa caùc thao taùc trong quy trình xöû lyù
hoà sô chuaån, coù theå aùp duïng thang ño thôøi gian
trung bình cho caùc khaâu xöû lyù ñeå veà laâu daøi seõ laø
moät bieän phaùp chuaån hoùa noã löïc quaù haïn hoà sô.

Coâng khai quy trình, thoâng tin xöû lyù hoà sô ñoái
vôùi ngöôøi daân ñeå cuøng theo doõi. Ñieàu naøy coù theå
taïo giaùm saùt hai chieàu, cuõng nhö nhöõng taùc ñoäng
khaùch quan cho quy trình. Nhöng caàn aùp duïng
kheùo leùo, traùnh quaù taûi, aùp löïc cho nhaân vieân boä
phaän thöïc hieän.
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Baûng 1. heä soá KMo vaø kieåm ñònh Barlett 
cho caùc bieán ñoäc laäp

Nguoàn: Keát quaû phaân tích döõ lieäu khaûo saùt cuûa taùc giaû

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure 
of Sampling Adequacy.

.785

Bartlett's 
Test of 

Sphericity

Approx. Chi-Square 2922.206

df 325

Sig. .000
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quaûn trò - quaûn lyù 
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Total Variance Explained

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings Rotation Sums of Squared Loadings

Total
% of 

Variance
Cumulative 

%
Total

% of 
Variance

Cumulative 
%

Total
% of 

Variance
Cumulative 

%

1 6.347 24.411 24.411 6.347 24.411 24.411 3.723 14.318 14.318

2 3.464 13.323 37.734 3.464 13.323 37.734 3.518 13.531 27.848

3 2.408 9.262 46.997 2.408 9.262 46.997 2.883 11.088 38.936

4 2.033 7.819 54.815 2.033 7.819 54.815 2.329 8.956 47.892

5 1.681 6.465 61.280 1.681 6.465 61.280 2.146 8.252 56.144

6 1.616 6.215 67.495 1.616 6.215 67.495 2.135 8.213 64.358

7 1.260 4.845 72.340 1.260 4.845 72.340 2.076 7.983 72.340

8 .675 2.597 74.937

9 .622 2.391 77.328

C
om

po
ne

nt

Baûng 2. Phöông sai trích vaø caùc yeáu toá ruùt trích cuûa phaân tích eFa cho bieán ñoäc laäp

Coefficientsa

Model
Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients t Sig. Collinearity Statistics

B Std. Error Beta Tolerance VIF

1

(Constant) -.951 .257 -3.707 .000

QTTT .581 .046 .596 12.512 .000 .604 1.656

TC .079 .040 .081 1.991 .048 .828 1.208

CKMB .102 .042 .106 2.411 .017 .706 1.416

CSVC .161 .045 .141 3.561 .000 .868 1.152

TDPV .090 .039 .093 2.288 .023 .834 1.199

NLPV .055 .039 .054 1.421 .157 .936 1.068

TG .159 .043 .146 3.670 .000 .871 1.149

a. Dependent Variable: HL

Baûng 3. Baûng heä soá hoài quy

Baûng 4. Baûng phaân tích anoVa

Nguoàn: Keát quaû phaân tích döõ lieäu khaûo saùt cuûa taùc giaû

ANOVAa

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.

1

Regression 67.728 7 9.675 76.192 .000b

Residual 25.017 197 .127

Total 92.745 204

a. Dependent Variable: HL

b. Predictors: (Constant), TG, TC, NLPV, CSVC, TDPV, CKMB, QTTT
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Toå chöùc thöïc hieän ñôn giaûn hoùa caùc quy trình thuû
tuïc haønh chính, giaûm thaønh phaàn hoà sô vaø thôøi gian
giaûi quyeát thuû tuïc haønh chính.

Phaùt ñoäng phong traøo nghieân cöùu, ñeà xuaát caùc
saùng kieán trong caûi caùch thuû tuïc haønh chính; taêng
cöôøng öùng duïng trieät ñeå coâng ngheä thoâng tin vaø
xaây döïng quy trình giaûi quyeát thuû tuïc haønh chính
noäi boä, baûo ñaûm nhanh, goïn, khoa hoïc, thuaän tieän,
ruùt ngaén toái ña thôøi gian thöïc hieän thuû tuïc cho caù
nhaân, toå chöùc; taêng cöôøng traùch nhieäm phoái hôïp
giöõa caùc cô quan coù thaåm quyeàn trong giaûi quyeát
thuû tuïc haønh chính.

BHXH huyeän Taùnh Linh caàn trang bò ñoàng boä
maùy moùc thieát bò hieän ñaïi, coâng ngheä hieän ñaïi, maùy
tra cöùu tieán ñoä giaûi quyeát hoà sô haønh chính vaø maùy
laáy yù kieán ngöôøi daân.

BHXH huyeän Taùnh Linh caàn boá trí laïi caùc boä
phaän tieáp nhaän taïi moät cöûa cho hôïp lyù hôn, ñeå taïo
moâi tröôøng thaân thieän trong giao tieáp giöõa coâng
chöùc, vieân chöùc taïi boä phaän moät cöûa vôùi ngöôøi daân
khi thöïc hieän thuû tuïc haønh chính.

Boä phaän moät cöûa cuõng caàn ñöa ra thôøi gian cuï
theå ñeå caùn boä, coâng chöùc, vieân chöùc, nhaát laø nhöõng
caùn boä laõnh ñaïo tieáp daân thöôøng xuyeân, kòp thôøi
nhaèm naém baét nhöõng yù kieán cuûa coâng daân, toå chöùc
phaûn aùnh; ñoàng thôøi taäp trung giaûi quyeát nhanh
choùng, coâng khai, döùt ñieåm nhöõng ñôn thö khieáu naïi
cuûa ngöôøi daân. Boä phaän moät cöûa neân môû soå theo doõi
nhöõng ñôn thö naøy, tieáp nhaän caùc ñôn thö naøy qua
ñöôøng daây noùng, hoäp thö goùp yù ñeå xöû lyù nhöõng
thoâng tin lieân quan veà bieåu hieän cuûa haønh vi nhuõng
nhieãu, tieâu cöïc, voøi vónh cuûa caùn boä, coâng chöùc,
vieân chöùc boä phaän moät cöûa.

Boä phaän moät cöûa caàn thöïc hieän nghieâm tuùc vieäc
caám uoáng röôïu bia tröôùc, trong giôø laøm vieäc, ñeo
theû coâng chöùc khi laøm nhieäm vuï,... taïo neùt ñeïp vaên
hoùa trong hoaït ñoäng boä phaän moät cöûa.

Xaây döïng khung moâ taû coâng vieäc cuûa caùn boä,
coâng chöùc, vieân chöùc theo töøng vò trí vieäc laøm taïi boä
phaän moät cöûa; ñoàng thôøi quan taâm hôn nöõa ñeán lôïi
ích chính ñaùng cuûa caùn boä, ñeå hoï yeân taâm phuïc vuï
coâng taùc n

taïp chí coâng thöông
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AbSTrAcT:
This study explores the factors affecting the satisfaction of people with the quality of public

administrative services at the one-stop unit of Social Insurance Department in Tanh Linh district,
Binh Thuan province. The study’s regression analysis shows that there are six variables,
including: Process and procedure, Time, Facilities, Publicity and transparency, Attitude, and
Reliability affecting the satisfaction of people. Based on the study’s findings, some policy
implications are presented to help Social Insurance Department of Tanh Linh district improve the
satisfaction of people with the quality of its one-stop unit’s public administrative services.

keywords: satisfaction, quality of public administrative services, one-stop department, Social
Insurance Department of Tanh Linh district, Binh Thuan province.


