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Abstract: Improving the quality of public administrative services in the field of social insurance is
a priority for countries in the context of rapid population aging. With a case study in Rach Gia City,
Kien Giang province, the article aims to study factors affecting people's satisfaction with social
insurance payment services in light of administrative reform being prioritized by the Government
of Vietnam. The study conducted a survey of 228 social insurance recipients, who have been
carrying out administrative procedures related to social insurance payments in communes and wards
of Rach Gia City. The results show that there are five factors affecting people's satisfaction on the
quality of public administrative services on social insurance, including administrative procedures,
staff and civil servants’ attitudes, professional expertise, access to services, and physical facilities.
Among them, physical facilities and the level of easy access to services have the greatest influence
on the satisfaction of people using social insurance services.

Keywords: Public administrative services, exploratory factor analysis model, social insurance,
administrative procedure, satisfaction study.

* Corresponding author.
E-mail address: huynquynh@hsb.edu.vn

https://doi.org/10.25073/2588-1116/vnupam.4333
68



N. Q. Huy, L. N. Mai / VNU Journal of Science: Policy and Management Studies, Vol. 38, No. 4 (2022) 68-79 69

Nghién ciru cac yéu to anh huong dén su hai long
cua nguot dan doi vai dich vu hanh chinh cong trong linh vuc
bao hiém xa hoi tai thanh ph6 Rach Gia, tinh Kién Giang
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Tém tit: Nang cao chat lwong dich vu hanh chinh cong trong linh vuc bao hiém x4 hoi (BHXH)
dang 14 uu tién cua cac qudc gia khi bdi canh gia hoa dan sé dang dién ra nhanh. Muc tiéu cua bai
viét nham nghién ctru cac yéu té anh hudng dén sy hai 10ng cia ngudi dan déi véi dich vu chi tra
BHXH trong béi canh cai cach hanh chinh cong dang duoc Chinh phu Viét Nam wu tién trién khai,
v6i nghién ctiu tinh hudng tai thanh phd Rach Gi4, tinh Kién Giang. Nghién ctu tién hanh khao st
228 trudng hop nguoi nhan BHXH di va dang thuc hién cac tha tuc hanh chinh lién quan dén chi
tra BHXH tai cac xa, phudng cua thanh phd Rach Gia. Két qua cho thiy c6 ndm nhan té anh huong
dén sy hai 1ong caa nguoi dan dbi véi chat lugng dich vy hanh chinh cong vé BHXH bao gom: Quy
trinh thii tuc, Thai d6 phuc vu cia doi ngii can bo, céng chirc, Nang luc chuyén mén, Mic d dé
dang tiép can dich vy, Co s¢ vat chat. Trong d6, yéu td vé Co so vat chat va Mirc d tiép can dé
dang dich vu va két qua c6 anh huong 16n nhat dén sy hai 1ong cia ngudi dan sir dung cac dich vu
vé BHXH.

Tuw khéa: Dich vu hanh chinh cdng, phéan tich nhan t5, BHXH, thu tuc hanh chinh, su hai long.

1. Phin mé dau

Trong nhitng nam qua, Bang va Nha nudc ta
rat quan tdm dén chinh séch BHXH va xac dinh
day la mot trong nhirng chinh sach xa hoi co ban
va Ia tru cot cia an sinh xa hoi nham dam bao
thu nhap, doi sdng cho hang triéu ngudi lao dong
cling cac dbi tuong hudng cac ché 4o BHXH. Tai
Nghi quyét s6 15-NQ/TW ngay 01/6/2012 cua
Ban Chap hanh Trung uvong khoa XI vé& mot sd
van dé vé chinh sach xi hoi giai doan 2012 —
2020, Nghi quyét nay néu rd: “Hé théng an
sinh xa hoi phai da dang, toan dién, c6 tinh chia
s€ gitra Nha nudc, xa hdi va nguoi dan, gitra
" Téc gia lién hé.

Dia chi email: huynquynh@hsb.edu.vn
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cac nhém dén cu trong mot thé hé va gitra cac
thé hé; bao dam bén viing, cong bang va voi
muc tiéu phin dau dén nam 2020 c6 khoang
50% lyc lugng lao dong tham gia BHXH; 35% luc
luong lao dong tham gia bao hiém that nghiép”.
Heé thdng an sinh xa hoi 1 mot hé thong tong
hop gém nhiéu ché do, chinh sach ma trong do
mdi ché do, chinh sach déu co vai tro, chirc nang
va pham vi hoat dong riéng, mang tinh két hop
nhim tao ra mot mang ludi an sinh xa hoi rong
khip, bao trim toan bd dan cu cua mot qubc gia.
Tuy nhién, trong hé théng an sinh xa hoi thi hé
thong BHXH giit vai tro tru cdt, bén viing nhat.
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Phét trién BHXH s@ 1a tién dé va diéu kién dé
thuc hién tdt cac chinh sach an sinh x3 hoi, gop
phan phat trién kinh té - xi hoi cua dat nude. Do
do thuc hién t6t chinh sach BHXH, bao hlem y
t& (BHYT), nhat 1a ché do huu tri, gop phan on
dinh cudc séng cua ngudi lao dong khi hét tudi
lao dong hodc khong con kha nang lao dong [1].
Mbi quéc gia c6 thé Iya chon mé hinh BHXH da
tang v6i nhimg chinh sach BHXH cu thé, phu
hop v6i diéu kién, trinh d6 phat trién kinh té - xa
hoi dat nude, ting budc tiép can chuin myuc quéc
té trong qua trinh hoi nhap [2].

Déi voi Viét Nam, chinh sich BHXH duge
thé ché hod chinh thirc khi Luat vé BHXH dugc
ban hanh ndm 2016. Hé théng BHXH s& bao dam
quyén lgi cho nguoi lao dong trén co s¢ dong
gop cua nguoi lao dong va nguoi st dung lao
dong. Theo phuong thirc do, nguoi lao dong phai
¢ dong gop vao quy BHXH méi duoc quyén loi
BHXH. Vi véy, nguon quy BHXH dugc Nha
nude bao ho va phat trién can ddi bén ving s& 1a
co s dé cai thién khong ngimg ciac ché do
BHXH néi chung va doi sdng cua nguoi nghi
huu néi riéng. Tu khi chinh sach BHXH dugc
thuc hién, cung vdi su phat trién kinh té, muc
lwong huu ciing khong ngimg dugc didu chinh
cho phu hop v6i mirc séng chung cia toan xa
hoi. Vao cac thoi diém ting mirc luong tdi thiéu
chung ciing nhu viéc xem xét chi s6 gia ca, Nha
nuée déu co su diéu chinh lvong huu mét cach
hop ly.

Dé cap dén cac nghién ctru vé van d& BHXH
& Viét Nam hién nay chu yéu tip trung vio ba
linh vuc chinh. Thtr nhit, cac bai viét danh gia
cai cach lién quan dén sy ra doi ciia hé thong
BHXH & Viét Nam [3-7], bao gdm qua trinh lién
quan dén xdy dung chinh sach (bit ddu dén nim
2013), vai tro cua cac bén lién quan trong viéc
thyc hién chinh sach (1989 dén 2014), sy ra doi
cua BHXH, hiéu qua cua cac chirc nang tai chinh
ciia BHXH trong qué trinh thuc hién cho dén
nam 2007 va nam 2008. Thu hai, nhom cac
nghien ctiru di sau vao khia canh phi dich vu va
rui ro dbi voi tinh bén virng cua hé thong, va sy
can thiét phai tiép tuc danh gia cac cai cach vé
tac dong ddi véi cac két qua chinh va cac khia
canh chinh tri cua cai cich BHXH. Thir ba, nhém

nghién ctru tap trung ban vé cac giai phap dé cai
thién hé thdng tai chinh, bao gom viéc mé rong
pham vi BHXH thong qua hé théng thué. Nhu
vay, qua danh khao sat cac cong trinh nghién ctru
lién quan, rat it nghién ctru ban vé khia canh lién
quan dén két qua dau ra caa chinh sach BHXH
va két qua cai cach dich vu cong trong linh vuc
BHXH. Chinh vi vay, bai viét s& mo rong céc
chu dé nghién ciru hién nay khi di tap trung vao
nghién ctru danh gia mirc d¢ hai long cia nguoi
dan d6i voi dich vu chi tra lwong huu hién nay
qua nghién ctru tinh huéng & thanh phd Rach
Gia, tinh Kién Giang, qua d6 gop phan vao nang
cao hon nita chét lwong cung cap dich vu cong
trong linh vue BHXH ¢ Viét Nam.

Nhan thice duge tAim quan trong v& trién khai
dich vu hanh chinh cong trong linh vuc BHXH,
tir nhiéu nim nay, vi€c chi trd luong huu trén dia
ban thanh phé Rach Gi4, tinh Kién Giang, da
thue hién qua nhidu phuong thtrc cung cap dich
vu khac nhau. Hién nay, trén dia ban toan thanh
phé c6 1.208 ddi twong hudng ché d6 huu tri.
Trong do6, c6 420 ddi tuong huu tri dugc chi tra
lwong huu thong qua tai khoan ATM tai cac ngan
hang con 808 ddi twong duge chi tra truc tiép
bang tién mit (Bio céo cia BHXH thanh phd
Rach Gia, 2019) [8]. Thanh pho cling da ap dung
phan mém trong cong tac cap va xac nhén thoi
gian, muc dong trén s6 BHXH nham phuc vu cho
ngudi lao dong khi c6 nhu cdu xac nhén so
BHXH dé di chuyén noi lam viéc, giai quyét
chinh sach theo huéng d6i mai ciia toan nganh
BHXH. Bén canh d6, dich vu hanh chinh céng
trong linh vue BHXH con lién quan dén cong tac
quan ly thu, chi cac ché d6 chinh sach BHXH,
chi tra luong huu va trg cdp BHXH hang thang.
Tuy nhién, hién chua c6 danh gia vé chat luong
hai long ctia cac loai hinh cung cap dich vu hanh
chinh c6ng trong linh vyc chi tra BHXH, chinh
vi vay, nghién ctru tinh huéng danh gia cac yeu
td tac dong dén su hai long cua ngudi dan ¢ vé
linh vuc nay ¢ thanh ph Rach Gi sé& 1a kénh
tham khao dénh gia chat lugng dich vu lién quan
dén cac huéng d6i méi ma nganh BHXH dang
trién khai hién nay.

Muc tiéu chinh ctia bai viét nham nghién ctru
cac yéu td gép phan vao cai thién mic d6 hai
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long dbi véi chat lugng dich vu chi tra luong
huu, qua d6 gép phan cai thién chat luong phuc
vu va cung ung dich vy cua toan nganh BHXH
n6i chung va Thanh phd Rach Gi4, tinh Kién
Giang néi riéng. Bai viét dugc chia ra lam ba
phan chinh. Phan thir nhat cung cap bdi canh cua
nghién ctru khi gidi thiéu téng quan cac dich vu
hanh chinh cong trong linh vec BHXH. Phén thir
hai tdp trung lam rd6 mo6 hinh va phuong phéap
nghién ctru. Két qua nghién ciru va thao luan s&
dugc phén tich trong phan ba cta bai. Phan
cudi cung dua ra két luan va mot s6 dé xuit
chinh sach.

2. Phuwong phap nghién ciru
2.1. M6 hinh nghién ciru vé sw hdi long

Su hai long vé chét luwgng dich vu dugc xem
nhu khoang cach gitra mong doi vé dich vu va
nhén thirc cua khach hang khi st dung dich vu
[9]. Parasuraman va cong su (1985) da dé xuat
md hinh nam khoang cach chit luong dich vu
cung véi thang do (SERVQUAL) va thang do
nay duoc nhiéu nha nghién ctu cho 1 kha toan
dién va dugc st dung rong rai [10]. Thang do
SERVQUAL gom 22 bién quan sat véi 5 thanh
phan: Tin cay, DPap tng, Nang luc phuc vy, Bong
cam va PTHH [10]. Théng qua cac kiém tra thuc
nghiém véi bo thang do va cac nghién cau ly
thuyét khac nhau, Parasuraman va cong su khang
dinh rang SERVQUAL la b cong cu do luong
chét luong dich vu tin cay, chinh xac va cd thé
g dung cho céc bdi canh khac nhau [10, 11].
Nghién ctru vé sy hai long trong linh vuc dich vu
hanh chinh cong da tap trung chi yéu sir dung
mé hinh SERVQUAL trong nghién ctru.
Parasuraman va cong su (1991) [11] tiép tuc
khang dinh SERVQUAL la thang do hoan chinh
vé chat lugng dich vu, dat gia tri va do tin cay,
va c6 thé duoc tng dung cho moi loai hinh dich
vu khéc nhau. Tuy nhién, méi nganh dich vu cu
thé c6 nhimg dic thu riéng, nén tuy loai hinh
va ting thi truong cu thé ma didu chinh cho
pht hop.

Trén co so nén tang thang do ctia mo hinh
SERVQUAL, tham khao c&c nghién ctru co lién

quan cia Nguyén Hiru Hai va Lé Viét Hoa [12],
Lé Dan [13], Pham Thi Hué va Lé Dinh Hai [14],
va danh gia sy thuc hién theo thang do cua
Cronin va Taylor (1992) [15] dong thoi trén co
so'y kién khao sat cua nguoi sir dung dich vu chi
tra dich vu huu tri tai dia phuong dé xay dung
mo hinh va thang do. M6 hinh nghién ctu cac
yéu té anh huéng dén sy hai 1ong cia can b huu
tri d6i vai chat lugng dich vu chi tra luong huu
tai Thanh phd Rach Gia, tinh Kién Giang gém c6
5 thanh phan: i) Su tin cay (STC); ii) Sy dap tung
(SDU); iii) Nang luc phuc vu (NLPV); iv) Kha
ning tiép can (KNTC); va v) Phuong tién hiru
hinh (PTHH). M6 hinh gom 23 bién véi 5 nhom
nhan tb thanh phan: STC, SDU vé thai do phuc
vy, NLPV, KNTC va PTHH. Thang do va cac
bién quan sat duoc trinh bay ¢ Bang 1.

2.2. Co so dit liéu phuc vu nghién cuu

2.2.1. Thu thép di¥ liéu co cdp

Bang hoi khao sat duoc thiét ké can cir vao
muc tiéu va ndi dung nghién ctru va hé thdng
thang do tir Bang 1. Cau hoi diéu tra bao gdm céc
n6i dung nhu thong tin vé tinh trang nhan khau,
tinh hinh thyc hién cac thu tuc hanh chinh trong
linh vuc chi tra dich vy luong huu trén dia ban
thanh phd Rach Gia, tinh Kién Giang, cac thang
do lién quan dén STC, SDU vé thai d6 phuc vu,
ning lyc phuc vu, kha nang tiép can, PTHH va
su hai long trong thyc hi€n cac thi tuc hanh
chinh trong linh vuc chi trda BHXH.

Déi voi pham vi khao sat va cd mau, theo
Hair va cong sy (2006) [16], kich thudc Mmau
dugc xac dinh dya vao muc tol thleu (min = 50)
va sb luong bién. Ty 18 cia s6 mau so véi 1 bién
phan tich 12 5/1 hoac 10/1. Tac 1a mdi bién quan
sat can t6i thiéu 5 mau, tot nhat 13 10 mau. Mo
hinh nghién caru gém cé 23 bién quan sét (Bang
1). Nhu vay, kich thuéc mau phi hop nhét sé 1a
23 x 10 = 230 mau. Dé dam bao tinh khach quan
cua s6 lieu diéu tra, viéc khao sat dugc tién hanh
tai tit ca don vi hanh chinh cip x&/phuong cua
thanh phé Rach Gia. Viéc khao sét chi tién hanh
d6i nhitng trudng hop ngudi sir dung cac dich vu
lién quan dén chi tra lwong huu trén dija ban
nghién ctru. Chinh vi vay, khao sat dugc thuc
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hién theo phuong phap chon mau ngau nhién chinh thire thu vé 12 228 sau khi loai bo céc‘phiéu
phén tang. Tuy nhién d€ tang d9 tin cdy, tac gia bi thiéu thong tin va khong dam bao yéu cau.
chon cd mau 1a 250. So liéu so cap dugce thu thap

Bang 1. Thang do va céac yéu t6 anh hudong dén su hai long

STT Thang do M4 hoa bién
1 STC (Quy trinh thi tuc) STC
11 Thu tyc duge niém yet cong khai, minh bach STC1
1.2 | C6 van ban huéng dan 16 rang, day di, dé hiéu STC2
1.3 | Thuyc hién dich vu diing ngay tir 1an dau STC3
14 Cung cap dich vy dung nhu thoi gian ho da cam két va tra dang hen STC4
1.5 | Thu tuc don gian, khong phai di lai nhiéu lan STC5
2 SDU vé thai dd phuc vu (Thai dd phuc vu ciia can bd, cong chirc) SDU
2.1 | Canbd hudng dan va tiép nhan cé thai do giao tiép tot, than thién SDU1
2.1 | Can bd huéng dan nhiét tinh khi giai dap thic méc SDU2
2.3 Can bo hudng dan nhanh chéng thyc hién dich vu SDU3
24 Cén bo huéng dan co thai do an can, hoa nhi khi huéng dan SDU4
3 NLPV (D¢ cap dén ning luc chuyén mén) NLPV
3.1 Can by am hi€u chuyén moén, giai quyét cong viéc chuyén nghiép NLPV1
3.2 Cén bo huéng dan thu tuc hanh chinh day du, dé hiéu, khong c6 sai st NLPV?2
3.3 Cén bd huéng dan co sy linh hoat trong giai quyét cong viéc NLPV3
3.4 | Canbd hudng dan giai quyét tot cac thac méc, kién nghi ciia can bo huu tri NLPV4
3.5 Cach xir Iy cong viéc clia can bo hudng dan tao niém tin cho nguoi dan NLPV5
4 KNTC (Mirc d9 dé dang tiép cin dich vu va két qua) KNTC
4.1 Quy trinh va céac budc xt 1y chi tra lwong huu 1a hop 1y KNTC1
4.2 Co quan BHXH dit tai cac vi tri hop 1y, va dé tiép can dé nhan lwong huu KNTC2
4.3 Khong phai tra thém bat ky khoan phi nao ngoai quy dinh KNTC3
4.4 | D& dang lién lac v6i nhan vién BHXH thanh ph khi nhan lwong huu KNTC4
4.5 Thoi gian giai quyét cong viéc phu hop KNTC5
5 PTHH (co sé vat chét hd tre cung cip dich vu) PTHH
5.1 | BHXH thanh phd c6 tru so dam bao chat lwong tot PTHH1
5.2 | BHXH thanh phd c6 hé thong cong nghé thong tin day du, dé két nbi PTHH2
5.3 Nhan vién BHXH thanh phé an mac lich sy PTHH3
5.4 | Hé thong thong tin dé tiép can va sir dung PTHH4
6 Su hai long SHL
6.1 Hai long v& NLPV chi tra lvong huu ctia nhan vién BHXH SHL1
6.2 | Hai long vé SDU chi tra lvong huru ctia nhan vién BHXH SHL2
6.3 | Hai long vé PTHH ciia BHXH thanh phé SHL3
6.4 | Hoan toan hai long khi dén nhan luong huu tai BHXH thanh phd SHL4
2.2.2. Phan tich dir liéu cac yéu t6 va mirc dong tac dong cua ting yéu t6

Phuong phép phan tich dit liéu duoc str dung déT‘ su hai long cua ngudi s dung cac dich vu
trong nghién ciru nay 1a phan tich nhan 8 kham chi tra BHXH trén dia ban thanh pho Rach Gia.

phé (EFA) v6i phan mém SPSS20.0 dé xac dinh Trong phén tich EFA, viéc do ludng cac nhan t
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16m s& rat kho khin va phtic tap, néu chi st dung
nhitng thang do don gidn (chi dung 1 cau héi
quan sat do Iuong). Do d6, viéc st dung cac
thang do chi tiét hon (ding nhiéu cau héi quan
sat dé do ludng nhan t6) dé hiéu ré duoc tinh chat
clia nhan t6 16n 12 vo cing can thiét. Cong cu
kiém dinh d¢ tin cdy thang do Cronbach’s Alpha
s€ giup kiém tra xem céc bién quan sat ctia nhan
t6 me c6 dang tin cdy hay khong. Phép kiém dinh
nay phan anh mac dg tuong quan chat ché gitra
céc bién quan sat trong cung mot nhan t6. CAc
tiéu chuan trong kiém dinh Cronbach’s Alpha c6
gia tri bién thién trong khoang [0,1]. Mot thang do
¢6 do tin cy tot khi n6 bién thién trong khoang [0,7
- 0,8]. Néu Cronbach’s Anpha dat 0,6 thi thang d6
moi du do tin cdy (Nguyen Dinh Tho, 2011) [17].

Chinh vi vy, ba viét s& loai cac bién quan sat co
hé s6 tuong quan bién nho hon 0,4 va chon thang
do c6 d tin cay Alpha 16n hon 0,6.

Sau khi loai bo cac bién co hé sd Cronbach’s
Alpha va hé s6 twong quan bién t6ng hiéu chinh
khong dat yéu cau, phan tich nhan t6 kham pha
ddi véi tat ca cac bién doc lap con lai dugc thuc
hién dé kiém dinh gia tri cta thang do. Phuong
phap phén tich EFA thudc nhom phan tich da
bién phu thudc 1an nhau dya vao méi twong quan
giita cac bién véi nhau. EFA dung dé rat gon mot
mot tap K cac bién quan sat thanh mot tap F cac
nhan t6 ¢6 y nghia hon (F< K). Co s¢ cua viée
rit gon nay dua vao mbi quan hé tuyén tinh cua
céc nhén t6 véi cac bién nguyén thuy (bién quan
sat) [16]. Phan tich EFA dugc thuc hién theo cac
budc sau:

Buéc 1: ding kiém dinh KMO (Kaiser-
Meyer-Olkin) va Bartlett dé kiém tra muc do
thich hop cua cac bién da duoc danh gia vé do
tin cay. H¢ s6 KMO dugc dung dé xem xét su
thich hop ctia phan tich nhan t5. KMO 16n (giita
0,5 va 1) 1a diéu kién du dé phan tich nhéan t6
thich hop. Trong khi d6, kiém dinh Bartlett’s 1a
dé xem xét gia thuyet veé do twong quan gitra cac
bién quan sat bang khong trong téng the [18].

Budce 2: xac dinh hé so tai nhan tb (Factor
loading). Day 1a h¢ so tuong quan giira cac bién
va cac nhan t6. Hé s6 ‘nay cang lon thi cho biét
cac bién va cac nhan té cang c6 quan hé chit ché
v6i nhau. Theo Hair va cong sy (1998) [16], hé

s6 tai nhan t6 16n 0,3 dwgc xem la dat mirc tieu
thiéu, 16n 0,4 duoc xem la quan trong va lén 0,5
dugc xem 1a ¢ y nghia thuc té. Pdng thoi theo
Nguyén Dinh Tho (2011) [17], trong thuc tién
nghién ctru hé sb tai nhan t6 0,5 1a chap nhan.

Budc 3: phan tich hdi quy tuyén tich da bién:
bay la phuong phap dé xac dinh xem céc bién
doc 1ap tac dong dén cac bién phu thudc nhu thé
nao, tim hiéu méi quan h¢ nhan qua cua chung.
M5 hinh hdi qui tuyén tinh boi:

Yi= PotPrXait P Xait . APp* Kpitei

Trong do: Yi do luong su hai long vé chat
lwong dich vu va Xpi, do ludng cac yéu td tac
dong dén su hai 1ong va biéu hién gia tri ctia bién
doc lap thir p tai quan sat thr i. Trong md hinh
hdi quy, Xpi bao gdm céc cac bién duoc chi ra
trong Bang 1.

3. Két qua nghién ciru va thao luin
3.1. Kiém dinh chat lwong thang do

Céc thang do duoc danh gia qua hé s6 tin cay
Cronbach’s Alpha dé loai cac bién khong phu
hop. Céc bién c6 hé sb twong quan bién tong nho
hon 0,3 duoc xem 1 bién khong phu hop va tiéu
chuin chon thang do khi c6 do tin cay
Cronbach’s Alpha tir 0,6 tré 1én [16]. Két qua
kiém dinh thang do duoc trinh bay ¢ Béng 2.
Thang do yéu t6 STC duoc thé hién boi 05 bién
quan sat gém STC1, STC2, STC3, STC4, STC5.
Két qua danh gia do tin ciy thang do bang hé s6
Cronbach’s Alpha cho thiy, hé s6 Cronbach’s
Alpha cua thang do nay 140,796 > 0,6. Tat ca cac
h¢ s0 tuong quan gitra bién va téng déu 16n hon
0,3. Péu nay co thé khang dinh, thang STC dam
bao d¢ tin cdy thang do va c6 thé ding dé thuc
hién EFA”.

Két qua kiém dinh chét lrong ctia 5 thang do:
STC, SDU, NLPV, va PTHH déu dat yéu cau voi
hé s6 Cronbach’s Alpha nho nhét 12 0,765 va hé
s6 twong quan caa tirng bién thanh phan déu 16n
hon 0,3. Riéng thang do KNTC c6 hé sb tuong
quan cua bién thanh phan KNTC2 nho hon 0,3
nén dugc xem la bién khong phu hop. Sau khi
loai bo bién KNTC2, hé sb Cronbach’s Alpha
clia thang do TD 1a 0,856 va h¢ sé twong quan
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cuia 3 bién thanh phan TD1, TD2 va TD3 déu I6n
hon 0,3. Nhu v;?ly, ket qua sau khi kiém dinh
thang do, loai bién rac con lai 22 bién vai 5 thang

do du diéu kién dé dua vao phan tich nhan tb
kham pha & budc tiép theo.

Béng 2. Tong hop két qua kiém dinh cac thang do

STT Thang do Bién Cronbach’s Alpha
1 STC STC1, STC2, STC3, STC4, STC5 0,765
2 SDU SDU1, SDU2, SDU3, SDU4 0,840
3 NLPV NLPV1, NLPV2, NLPV3, NLPV4, NLPV5 0,794
4 KNTC KNTC1, KNTC3, KNTC4, KNTC5 0,856
5 PTHH PTHH1, PTHH2, PTHH3, PTHH4 0,891
6 SHL SHL1, SHL2, SHL3, SHL4 0,830

3.2. Phan tich cdc yéu té anh hwongr dén sy hai
long cua nguoi su dung dich vu chi tra bao hiém
xd hoi

Qua két qué kiém dinh thang do ¢ phan trudc
cho thiy, chi c6 bién quan sat KNTC2 bj loai
khoi thang do Kha nang tiép can, con lai tit ca
cac thang do déu dam bao dd tin cay, vi thé ¢co
thé dwa vao dé phan tich nhan t6 kham pha EFA.
Phuong phap EFA duogc tién hanh bang phan
mém SPSS 20.0 va thuc hién qua cac budc sau:
Thir nhat, kiém dinh sy phu hop cua dir liéu.
Phan nay s& thyc hién kiém dinh hé s6 KMO va
Bartlett nham danh gi tinh phi hop cho céc bién
doc lap trong viéc thuc hién phan tich nhan tb
kham phé. Két qua kiém dinh KMO va Bartlett
d6i v&i mo hinh dang nghién ctru dwoc trinh bay
6 Bang 3.

Két qua EFA & Bang 3 c6 hé s6 KMO =
0,813 va kiém dinh Bartlett c6 gi tri p = 0,000,
diéu nay cho thay, phan tich nhan t6 1a thich hop
v6i cac dir liéu va cac bién quan sat 1a ¢ tuong
quan véi nhau trong tong thé va 5 yéu té gdm
STC, SBbU, NLPV, KNBU va PTHH cé tuong
quan mat thiét véi Sy hai long.

Thr hai, xac dinh cac nhan t§ chinh. Trong
phén tich EFA, can ci dé xac dinh céc nhan té
chinh 1a str dung Eigenvalue. Theo tiéu chuan
ctia Kaiser thi nhan tb chinh dwoc rdt ra phai c6
Eigenvalue > 1 [4]. Két qua xac dinh c4c nhan té
chinh duoc trinh bay & Bang 4. Theo tiéu chuan
cua Kaiser, ¢ 5 nhan t6 dugc rit ra. Nhan td tha
nhét (1) véi Eigenvalue 1a 6,232 — nhan té nay

giai thich dwoc 6,232/22 = 28.239% téng
phuong sai. Tuong ty, nhan t thir nam (5) Voi
Eigenvalue 1a 1,5 — nhan té nay giai thich cho
1,5/22 = 6,82% téng phuong sai. Két qua Bang
4 thi theo tiéu chuan Eigenvalue >1, nén 5 nhan
t6 duoc rit ra va 5 nhan t6 nay giai thich duoc
66,157% bién thién cta dir lidu.

Bang 3. Kiém dinh KMO va Bartlett
cho céc nhan to doc lap

Hé sé Kaiser-Meyer-Olkin 0,813
Kiém dinh Bartlett's

Xap xi Chi binh phuong 2580,047
Bac tu do 231
Mtc ¥ nghia (p) 0,000

Thir hai, xac dinh cac nhan td chinh. Trong
phan tich EFA, cin cir dé xac dinh c4c nhan to
chinh 1a sir dung Eigenvalue. Theo tiéu chuan
cua Kaiser thi nhan t6 chinh duoc rdt ra phai c6
Eigenvalue > 1 [4]. Két qua xac dinh cac nhan té
chinh duoc trinh bay ¢ Bang 4. Theo tiéu chuan
cua Kaiser, ¢ 5 nhan té duoc rit ra. Nhan td thi
nhét (1) véi Eigenvalue 1a 6,232 — nhan té nay
giai thich duoc 6,232/22 = 28,239% tdng
phuong sai. Tuong tw, nhan té tha nam (5) Véi
Eigenvalue 1a 1,5 — nhan té nay giai thich cho
1,5/22 = 6,82% téng phuong sai. Két qua Bang
4 thi theo tiéu chuan Eigenvalue >1, nén 5 nhan
t6 duoc rit ra va 5 nhan tb nay giai thich duoc
66,157% bién thién cta dir lidu.
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Béng 4. Tong két giai thich phuong sai
cac nhan to doc lap

Gia tri ddc trung ban dau
Nhantd |  Eigen %caa | %tich liy cia
value |phuongsai | phuong sai
1 6,232 28,329 28,329
2 2,711 12,321 40,650
3 2,305 10,476 51,126
4 1,807 8,211 59,337
5 1,500 6,820 66,157
6 0,883 4,014 70,170
7 0,752 3,420 73,591

Tht ba, xac dinh cac bién cau thanh nhan t6
duoc rut ra. Sau khi kiém tra do tin cay cac thang
do, bai nghién ctru tiép tuc tién hanh phan tich
nhan t6 kham pha. Su hai long 1a khai niém don
hudng nén khi tién hanh phan tich nhan té kham
ph4, phuong phép trich Phan tich thanh phan
chinh va phép quay Varimax dugc st dung.
Phuong phép trich nhan té chi gitt lai nhitng bién
c6 hé s6 tai nhan té 1on hon 0,5 (tham khao Phu
luc 1).

Két qua phan tich ma tran xoay nhén t6 cho
thy, hé s6 nhan t6 tai ciia cac bién déu 16n hon
0,5. Str dung phuong phap Varimax Procedue dé
xoay nhén t6: Xoay nguyén goc cac nhan to dé
tbi thiéu hoa s6 luong bién c6 hé s6 16n tai ciing
mot nhan to vi vay s€ tdng cuong kha nang giai
thich cac nhan t6. Nhu véy, két qua EFA hinh
thanh céc bién duoc nhom thanh 5 yéu t doc 1ap
va dugc dua vao phuong trinh hdi quy nham xéac
dinh mtrc do tic dong cua ting nhan té dén sy
hai long ctia nguoi dan st dung cac dich vu chi
tra BHXH, cu thé nhu sau:

- Yéu t6 STC (Quy trinh thu tuc), ky hiéu
STC duogc do ludng boi 5 bién quan sat STCI,
STC2, STC3, STC4, STC5.

- Yéu t6 SDU (Thai d6 phuc vu cua doi ngii
can bg, cong churc), ky hiéu SDU duoc do luong
boi 4 bién quan sat SDU1, SDU2, SDU3, SDU4.

- Yéu t6 NLPV (Niang Iyc chuyén mon dap
ung yéu cAu nhiém vu), ky hiéu NLPV duoc do

luong bai 05 bién quan sat NLPV1, NLPV2,
NLPV3, NLPV4, NLPVS5.

- Yéu t6 KHTC (Mtrc d6 dé dang tiép can cac
dich vu va két qua), ky hiéu KNTC duoc do
luong boi 04 bién quan sat KNTC1, KNTC3,
KNTC4, KNTCS.

- Yéu t6 PTHH (Co s& vat chat), ky hiéu
PTHH duoc do luong boi 04 bién quan sat
PTHH1, PTHH2, PTHH3, PTHH4.

3.3. Phdn tich tac dong cua cdac nhan 16 dén sy
hai long

M6 hinh nghién ciru dua ra 5 nhan té tac
dong dén sy hai long cua nguoi dan, bao gom
Céan b cbng chic, Quy trinh thu tuc, S tin cay
va Co s6 vat chat. M6 hinh nghién ciru va cac gia
thuyét duoc kiém dinh bang phuong phap hoi
quy tuyén tinh nhim xem xét tim quan trong cua
ting nhom nhan té anh huong dén bién phu
thuoc (Su hai 16ng). Tham khao Phu luc 2 vé
cung cip thong tin thong ké trung binh cta cac
bién trong md hinh hdi quy. Gia tri trung binh
cua tat ca cac bién 1a 3,8. Bén canh do, st dung
phuong phap Spearman’s rho dé kiém tra hé s6
turong quan giira cac bién doc 1ap v6i nhau va
gitra tat ca cac bién doc 1ap vai blen phu thudc.
Heé s6 tuong quan giita cac nhan t6 doc lap véi
nhau déu mang dau duong va c6 y nghia thng
ké, hé sb twong quan cao nhit giita cip nhan t6
NLPV — PTHH la 0,443. Két qua nay cho thay,
chua c6 ddu hiéu cua hién tuong da cong tuyén
khi tién hanh phan tich hdi quy.

Két qua hdi quy tuyén tinh dugc trinh bay
trong Bang 5, co hé sb xac dinh R? 13 0,664 va
hé s xac dinh R? diéu chinh 13 0,656. Diéu nay
n6i 1én rang, do thich hop ciia mé hinh 13 65,6%
hay néi cach khac 1a 65,6% do bién thién cua su
hai long cta can bg huu tri dugc gidi thich boi
céc bién doc 1ap trong mo hinh, co thé thdy mirc
d6 phu hop ciia mé hinh 14 kha t6t. Tuy nhién sy
pht hop nay chi ding vé6i dir liéu mau. Trong
phan tich phuong sai ANOVA, hé théng ké F
duoc tinh tir gia tri R? c6 gia tri rt nho, cho thiy
sy thich hop ciia m6 hinh hdi qui tuyén tinh voi
tap dir liéu phan tich.
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Bang 5. Két qua wdc luong phén tich hdi quy

Uéc | Sai sé

Bien lugng | chuan t P
Hang s6 -0,383 | 0,280 |-1,3670,173
STC (Quytrinhthet 1 135 | 0,048 |3,057 | 0,003
tuc)
SDU (Thdi dg phuc vu
cua can bg, cong 0,055 | 0,048 | 1,365 | 0,004
chuic)

NLPV (Néng lic
chuyén mén)

KNTC (Mitc dg tiép
cdn de dang dich vu)
PTHH (Co so vat chat
cung cap dich vu)

0,241 | 0,049 |5,425 | 0,000

0,273 | 0,045 | 6,117 | 0,000

0,429 | 0,044 |8,815 | 0,000

Bién phu thu thuoc: Su hai Idng
R2: 0,664
R?hiéu chinh: 0,656

Két qua phan tich hé s6 hdi quy cho thay, cac
yéu tb trong mo6 hinh nghién ciru gia thuyét déu
¢6 hé s6 udc luong duong, c6 nghia 1a mdi quan
hé gitra cac yéu t6 da dé ra va yéu t sy hai long
¢6 mbi quan hé cing chiéu. Gia trj kiém dinh cua
cac bién STC, NLPV, KNTC, Phuong tién hitu
PTHH dé&u nho hon 0,05 (sig <0,05). Do do, ta
¢6 thé noi 4 thanh phan nay ¢ y nghia trong mo
hinh va ¢6 tac dong duong (cing chiéu) dén su
hai 1ong ctia can bo huu tri d6i voi chat luong
dich vu chi tra luong huu tai Thanh pho Rach
Gid. Nhu vay, qua két qua phan tich hoi qui cho
ta thdy, c6 4 yéu t6 tac dong dén sy hai long cua
khach hang la: STC, NLPV, KNTC, PTHH.
Trong do, yeu t6 PTHH (0,429) c6 anh hudng
manh nhit d&én sy hai 1ong ctia can b huu tri.

4. Két luan

Bai viét nghién ctru cac nhan t anh huong
dén sy hai long ctia can bo huu tri ddi voi chit
luong dich vu chi tra luong huu tai Thanh phd
Rach Gi4, tinh Kién Giang. Bai viét két hop phan
tich nhan t6 kham pha EFA tir 6 dwa ra duoc 05
nhan t6 doc 14p va 01 nhén t6 phu thudce. Két qua
nghién ciru da chi ra duwoc c6 5 nhéan td anh

hudng dén sy hai long ciia can bo huu tri d6i véi
chét lugng dich vu chi tra lvong huu tai thanh
phé Rach Gi4, tinh Kién Giang, bao gdm: STC,
NLPV, KNTC, PTHH, trong d6 nhan t6 PTHH
¢6 anh huong manh nhat dén su hai long. Céc
nhan t6 nay giai thich dwoc cho 65,6% bién phuy
thudc vé sy hai long.

Nhu vay, ting cuong co s& vat chat trong
cung cép dich vu cong, ddm bdo su tién loi, an
toan va dé tiép can s& hd tro cai thién sy hai long.
Bén canh d6, nang cao chét luong cua doi ngi
can bd cong chuc, hoan thién quy trinh tha tuc
va nang cao su tin cay caa nguoi dan thdng qua
thuc hién cac cam két vé cai cach thu tuc hanh
chinh, tra két qua dung hen thi sy hai long cua
nguoi dan sé duoc nang lén. Pé dat duoc diéu
nay, chinh quyén dia phuong can phai tap trung
vao cac giai phap trong tdm nhu bdi dudng, tap
huan nang cao niang luc vé chuyén mén, nghiép
vu va k¥ ning giao tiép cho doi ngii can bo cong
chuc; tiép tuc cai cach thu tuc hanh chinh, don
gian héa cac loai hd so, thu tuc, rat ngan thoi
gian giai quyét thu tuc, tirng budc hoan thién quy
trinh tha tuc nham tao diéu kién thuan lgi cho
ngudi dan khi thuc hién cac giao dich; trién khai
viéc tra ctru tinh trang hd so (dang giai quyét, da
giai quyét, tra hd so, chd bd sung) hoi dap truc
tuyén vé thu tuc gidy to, danh gia mic do hai
long ddi véi vién chie giai quyét ho so thdng qua
cac ung dung mang xa hoi va cong dich vu cong
tryc tuyén dé hudng dén xay dung mét chinh
quyén dién tir, hién dai va hiéu qua.

Loi cam on

Nhom tac gia tran trong cdm on cac co quan
ctia Uy ban Nhan dan Thanh phd Rach Gia, Hoi
ddng Nhan dan Thanh phd Rach Gi4, tinh Kién
Giang d3 tao diéu kién va hd tro nhom nghién
ctru hoan thanh du 4n nghién ctru nay.
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Phu luc 1. Ma trén xoay c4c nhén t6 doc lap

iy Nhan t6
Bien
1 2 3 4 5
STC1 0,544
STC2 0,590
STC3 0,707
STC4 0,879
STC5 0,849
SDU1 0,752
SDuU2 0,590
SDU3 0,841
Sbu4 0,802
NLPV1 0,702
NLPV2 0,743
NLPV3 0,596
NLPV4 0,872
NLPV5 0,807
KNTC1 0,741
KNTC3 0,727
KNTC4 0,878
KNTC5 0,849
PTHH1 0,846
PTHH2 0,796
PTHH3 0,747
PTHH4 0,814
Phuy lyc 2. Téng hop thng ké cac bién trong mé hinh phan tich héi quy
y , Giati | Giayg | CRUT ] pgeen
Bién quan sat nho . A trung A
£ I6n nhat R chuan
nhat binh
Thi tuc duogc niém yét cdng khai, minh bach 1 5 3,75 0,743
C6 van ban huéng dan rd rang, day du, dé hiéu 1 5 3,79 0,737
Thyc hién dich vu ding ngay tir lan dau 1 5 3,79 0,811
C}mg cap dich vu dang nhu thoi gian ho da cam két va tra 1 5 3,84 0,769
ding hen
Thu tyc don gian, khéng phai di lai nhiéu lan 1 5 3,77 0,840
gl?gnbo hudng dan va ti€p nhan c6 thai do giao ti€p tot, than 1 5 3,88 0,683
Can bo hudng dan nhiét tinh khi giai dap thic mic 1 5 4,00 0,718
Can bo hudng dan nhanh chong thyc hién dich vu 1 5 3,85 0,726
Can bo hudéng dan c6 thai do an can, hoa nha khi huéng dan 1 5 3,87 0,709
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ﬁggigs am hiéu chuy&n mon, giai quyét cdng viéc chuyén 1 5 3,99 0,702
Cf’m l?() %umng dan thua tyc hanh chinh day du, dé hiéu, khéng 1 5 3,03 0,782
CO sal sot
Can bo hudng dan co su linh hoat trong giai quyét cong viéc 1 4,01 0,765
C;m bf-’ huong dan giai quyét tot cac thac mac, kién nghi cua 1 4,07 0,690
can bo huu tri
Cac}‘l'qu 1y cong vi¢e cia can bd hudng dan tao niém tin cho 1 5 3,99 0,818
nguoi dan
Quy trinh va céc bude xir Iy chi trd lwong huula hop ly 1 5 3,92 0,710
CO’A quan BHXH dat tai cac vi tri hop ly, va de ti€p can dé 1 5 3,76 0,744
nhan luvong huu
Khong phai tra thém bat ky khoan phi nao ngoai quy dinh 1 5 3,90 0,739
D¢ dang lién lac v6i nhan vién BHXH thanh pho khi nhan 1 5 3,89 0,707
lrong huu
Thoi gian giai quyét cong viéc phu hop 1 5 3,84 0,903
BHXH thanh pho ¢6 try s dam bao chat lugng tot 1 5 3,92 0,772
Bg—DEH t?anh pho c6 hé thong cong nghé thong tin day du, 1 5 3,85 0,849
de ket noi
Nhén vién BHXH thanh pho an mac lich sy, twom tat 1 5 3,82 0,821
Hé thong thong tin dé tiép can va st dung 1 5 3,84 0,846




