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ABSTRACT

This study is aimed to determine the factors that affect the level of
citizens’satisfaction on the interconnected one-stop shop mechanism in
Thot Not District, Can Tho City. The Cronbach’s Alpha test, exploratory
factor analysis (EFA) and multiple-variable linear regression analysis
were used in the study. Research data from the study were collected from
130 people who use the one-stop shop services. The research results show
that 3 factors affect the level of citizens’ satisfaction, including: the
feedback and the tangible means, the human resources quality and the
dossiers resolution process. In particular, the factor relating the human
resources quality has the most impact on citizens 'satisfaction.

TOM TAT

Muc tiéu ciia nghién civu nay xdc dinh cdc nhan té anh huong dén mirc o
hai long ciia nguoi ddan doi véi co ché mét cira lién thong tai qudn Thot
Noét, Thanh pho Can Tho. Cic phwong phép kiém dinh Cronbach’s Alpha,
phan tich nhan t6 kham phd (EFA) va hoi quy tuyén tinh da bién duwoc sir
dung trong nghién ciru. S6 liéu ciia nghién ciru dwoc thu thap tie 130 nguwoi
dan co sir dung co ché mét cira lién thong. Két qua nghién ciru da chi ra 3
nhan té anh hwong dén mirc do hai long, do la: sw phan dnh va phiong
tién hitu hinh, chat lwong nguon nhan lyc, tlen trinh gidi quyét ho so.
Trong dé, chat lwong nguon nhan lwc la nhan t6 ¢6 tic déng manh nhdt
dén suw hai long cia ngieoi dan.

1 PAT VAN BE

Trong nhitng ndm gan day, cong cudc cai cach

hanh chinh nha nuéc bude dau ciing mang lai
nhiéu hiéu qua. Ngay 22/6/2007, Thu tudéng Chinh

hanh chinh nha nuéc da thu dwoc nhidu két qua
kha quan. Nghi quyét 38-CP ngay 4/5/1994 cua
Chinh pht di d4nh diu mot budc phat trién quan
trong trong viéc don gian qua thu tuc hanh chinh,
cai thién dugec mdi quan hé gilta co quan t6 chirc
hanh chinh va cong dan. Tiép do, quy ché thuc
hién co ché “mot cira” & cac co quan hanh chanh
nha nudc duge ban hanh cung voi viée ap dung hé
thong quan 1y chat luong theo tiéu chuan TCVN
ISO 9001:2000 vao hoat dong cua cac co quan
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phit ¢ quyét dinh sb 93/2007/QD-TTg vé ban
hanh quy ché thue hién co ché mot cura, moOt ctra
lién thong tai cac co quan hanh chinh nha nudc &
dia phuong nhim hoan thién hon nita viéc thuc
hién co ché “mét cira” phu hop v6i timg loai thu
tuc hanh chinh. Chinh phu khéng nhiing da va
dang thuc hién cac dé an vé dao tao, bdi dudng
nhim nang cao ning luc cho ddi ngii can bd, cong
chure, dac biét 1a nhitng nguoi truc tiép giao tiép,
giai quyét cac yéu ciu cia cong dan ma con thyc
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hién dé 4an hién dai hod hanh chinh nha nudc, dﬁy
manh xay dung cac cong s& hanh chinh khang
trang. Thanh phd Can Tho da tién phong song hanh
voi viée cai cach thu tuc hanh chinh trén pham vi
ca nudc, theo co ché mot ctra lién thong. La mot
don vi hanh chinh cip huyén thuoc Thanh ph6 Can
Tho, quan Thét Nét 1a mot trong nhiing don vi di
dau trong cong tac trién khai cai cach hanh chinh
theo co ché mot cira lién thong. Két qua budc dau
cua cong tic nay, do 1a hoat dong hanh chinh da
duogc cong khai, minh bach va tao dugc sy thudn
tién cho to chtrc, cong dan. Tuy nhién, né ciing con
nhitng ton tai va nhimng két qua budc dau thi can
dugc danh gia ca vé hiéu qua 1an loi ich thiét thuc
ma né mang lai cho nguoi dan va xa hgi. Do do,
viéc nghién ctru “Cac nhan t6 anh huong dén mirc
d9 hai long cua nguoi dan véi co ché mot cira lién
thong tai quan Thét Not, Thanh phd Can Tho™
nham cung cdp co s¢ khoa hoc phuc vu cho cong
tac cai cach thu tuc hanh chinh theo co ché mot cta
lién thong 1a hét sirc can thiét.

2 PHUONG PHAP NGHIEN CUU
2.1 Co so Iy thuyét va mé hinh nghién ctru

Theo World Bank (1997), dich vu cong chu yéu
1a hang héa va dich vu cong khong thuan khiét ma
nguoi tham gia cung cép co thé 1a nha nudc va cac
t6 chuc khac nhu tu nhan, cac t6 churc xa hoi hay
cong ddng. Su cung cip cac dich vy nay rét linh
hoat, tuy thudc vao nhu ciu nguoi tiéu dung, khong
mang tinh déc quyén va c6 thé mién phi hodc tra
phi. B3 Pinh Nam (2010) cho réng dich vu hanh
chinh céng 1 loai dich vu gin lién v6i chirc ning
quan 1y nha nudc nham dap tng yéu ciu cia ngudi
dan. Nguoi dan dugc huong nhiing dich vu nay
khong theo quan hé cung cau, ngang gia trén thi
treong, ma thong qua vi¢c dong 1¢ phi hoac phi cho
cac co quan hanh chinh nha nu6e. Trong do, “mét
cua lién thong” la co ché giai quyet cong viéc cua
t6 chirc, cong dan thudc tham quyén cua co quan
hanh chinh nha nuéc tir tiép nhan yéu cau, hd so
dén tra lai két qua chi théng qua mot dﬁu mdi
la “bd phan mot ctra” tai co quan hanh chinh
nha nudc.

Su hai long hay sy thoa man cua khach hang
dugc xem la nén tang trong khai niém marketing
vé viéc thoa min nhu cau va mong wdc ctia khach
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hang (Spreng, MacKenzie & Olshavsky, 1996).
Gia tri cua sy hai long 1a khoang cach giira ki vong
va cam nhéan. Sy hai long cua khach hang duogc
cong nhan 1a mot trong nhing yéu td quan trong
nhét cua marketing hién dai, dac biét ddi vé6i khéi
nganh dich vu (Bejou, Ennew va Palmer, 1998).
Do @6, su hai long ddi véi chét lugng dich vu hanh
chinh céng 1a sy dap ung dich vu cta cac co quan
nha nudc so v6i nhu cau va mong doi cua nguoi
dan. Khi xem xét sy hai long ctia nguoi dan déi voi
dich vu hanh chinh c6ng, nhiéu nghién ctru da chi
ra rang c¢6 mdi quan hé tich cuc giira niém tin ddi
v6i Chinh phu va sy hai long ctia cong ching véi
dich vu ma Chinh phu cung cap (Van de Walle,
Bouckaert, 2003). Nghién ctru cua Kenneth (2005)
dd ching minh 5 nhén t6 quan trong anh hudng
dén sy hai 1ong cta nguoi dan d6i véi dich vu cong
1a két qua thyc hién, thoi gian giao dich, trinh do
can by cong chuc, sy cong béng va su chu dao.
Bén canh do, chit luwong 1a mét yéu t6 then chdt
cho viéc chuyén déi dich vu va 1a mot dong luc tac
dong dén sy hai long cua cong dan (Rodriguez,
2009). Theo Lé Dan (2011), m6 hinh danh gia mic
d6 hai long vé dich vu hanh chinh phai bao gém
cac mat: thai d9, trach nhiém, tac phong cua can bd
cong chuc, co sd vat chit va diéu kién hd trg, cac
ndi dung cong khai cong vy, thu tuc hanh chinh va
qui trinh xtr 1y, thoi gian giai quyét, 1¢ phi, co ché
giam sat, gop y. Bén canh d6, nghién ciru cua
Nguyén Hitu Hai & Lé Van Hoa (2010) cho biét 5
yéu t6 phan anh dugc chit lugng dich vu hanh
chinh céng bao gdm: muc tiéu, dau vao, qua trinh,
d4u ra, két qua dau ra.

Thong qua luge khao cac tai liéu nghién ctu
trong va ngoai nudc va thao luan nhom (nghién
ctru dinh tinh) v6i 12 nguoi dan da ting su dung
dich vu hanh chinh coéng theo co ché mot cira lién
thong, tac gia da xac dinh 25 tiéu chi dugc cho la
¢6 anh huong dén muc do hai long cia ngudi
dan (Hinh 1). M6 hinh nghién ciru dugc thiét lap
nhu sau:

MDBHL = f(CBCC, TTQT, TGGQ, TTPH, CP,
CSVQ)

Trong d6, MPHL (mirc d6 hai 1ong) 1a bién phu
thude, cac bién CBCC, TTQT, TGGQ, TTPH, CP,
CSVC la bién doc lap.
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1. C4n b cong chirc (CBCC): 7 bién

- Thai d¢ cua cong chue (CBCC1)

- Tinh than trach nhiém (CBCC2)

- San sang hudng dan (CBCC3)

- K§ ning giai quyét cong viéc (CBCC4)

- Dién dat rd rang d& hiéu (CBCC5)

- Tac phong (CBCC6)

- Pam bao thyc hién ding yéu ciu cua ngudi dan
(CBCC7)

2. Thii tuc quy trinh (TTQT): 4 bién
- Thu tuc don gian de hiéu (TTQT1)

- Quy trinh dang phap luat (TTQT2)

- Dén chi va cong bang (TTQT3)

- Cong khai, minh bach (TTQT4)

3. Chi phi (CP): 2 bién
- Phi — I phi niém yét cong khai (CP1)
- Khoan phi ngoai qui dinh (CP2)

4. Thoi gian gidi quyét (TGGQ): 4 bién
- Thoi gian chd doi (TGGQ1)

- S6 lan di lai (TGGQ2)

- Thoi gian tra két qua (TGGQ3)

- Lich 1am viéc (TGGQ4)

—_— [ €—
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5. Théng tin phéin héi (TTPH): 3

- C6 dieu kién phan anh, kién nghi
(TTPHI)

- Tiép thu phan 4nh kién nghi (TTPH2)
- Phan hoi phan anh kién nghi
(TTPH3)

Miic d¢ hai 1ong (MDHL): 3 bién
- Hai long véi thai d6 phuc vu cua can
bd cong chuc (MPHL1)
- Hai long vé phuong tién hitu hinh
cua co quan (MDHL?2)
- Hai long vé&i qua trinh thuc hién
cong viec (MDHL3)

6. Co sé vat chit (CSVC): 5 bién
- Trang thiéet bi hién dai (CSVC1)
- Dich vy hd tro (CSVC2)

- Bi giir xe (CSVC3)

- Phong cho, ghé cho (CSVC4)

- S0 @6 bb tri thuan tién (CSVC5)

Hinh 1: M hinh nghién ctru dé xuat

2.2 Phuwong phap phan tich

Viéc phan tich mirc do hai long ctia nguoi dan
quan Thot Nét, Thanh phd Can Tho dbi véi co ché
mot cira lién thong duoc tién hanh qua 3 budc.
Budc 1: St dung hé sb tin cay Cronbach’s Alpha
dé kiém dinh muc do chit ché ma cic muc hoi
trong thang do tuong quan v6i nhau. Nhiéu nha
nghién ctru dong ¥y rang khi Cronbach’s Alpha tir
0,8 tré 1én dén gan 1 thi thang do luong 1a tot, tir
0,7 dén gan 0,8 1a sir dung dugc, tir 0,6 tré 1én 14 co
thé sir dung dugc trong truong hop khai niém do
lwong 1a méi hodc méi dbi voi nguoi tra 10i trong
bdi canh nghién ctru (Nunnally, 1978; Peterson,
1994; Slater, 1995). Bén canh d6, hé s6 tuong quan
giita bién va Cronbach’s Alpha tong phai >0,3; néu
nguoc lai thi bién dugc xem 1a bién ric va sé bi
loai khoi md hinh.

~ Bude 2: Str dung phuong phap phan tich nhén
to kham pha (EFA) d¢ kiém dinh cdc nhan t0 anh
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hudng va nhan dién cac nhan td duoc cho 1a phu
hop v6i viéc phan tich mirc d hai long ctia nguoi
dan. Céc diéu kién can dwgc dam bao ddi voi két
qué phan tich nhan t6: (1) Hé s6 tai nhan t (Factor
Loading) >0,5 dé dam bao sy twong quan don giira
bién va cac nhan t6; (2) Chi s6 KMO (Kaiser-
Meyer-Olkin) nam trong khoang tir 0,5 dén 1 va hé
s6 Sig. cua kiém dinh Bartlett <0,05 dé xem xet su
phit hop ciia phén tich nhan t5. Néu nhu trj s§ nay
bé hon 0,5 thi phan tich nhan t6 ¢6 kha ning khong
phii hop véi cac dit liéu; (3) Phan tram phuong sai
(Cumulative) cho biét phan traim phuong sai dugc
giai thich boi cac nhan td, sb nay phai 16n hon
50%.

Budc 3: S dung mo hinh hoi quy tuyén tinh da
bién nhan dién cac nhan td va anh huong cua timg
nhan t6 dén mirc do hai long cua ngudi dan véi co
ché mot cira lién thong va dam bao c¢6 y nghia
thong ké v6i cac diéu kién: Do phu hop ciia mod
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hinh (Sig. cua kiém dinh Anova<=0,05); Hién
tuong tu twong quan va da cong tuyén khong dang
ké (1,5<DW<2,5; hé sé VIF<10) (Trong&Ngoc,
2008; Mai Van Nam, 2008).

2.3 Phuong phap thu thap sb liéu

Déi tuong khao sat 1a nhimg ngudi dan co sir
dung co thé mot ctra lién thong tai quén Thét Nét,
Thanh phé Can Tho. Dt liéu cta nghién ctru dugc
thu thap theo phwong phap chon mau thuan tién
trong khoang thoi gian tir 3/2012 dén 4/2012. Theo
nhiéu nha nghién ctru, kich thudc miu cang 16n
cang tot (Nguyén Dinh Tho, 2011). Hair et al
(2006) cho rang dé sir dung phan tich nhan t6 kham
pha (EFA), kich thudc mau t6i thiéu phai 1a 50, tot
hon 1 100 va ti 1& quan sat/bién do lwong 1a 5:1,
nghia 14 1 bién do luong can tdi thidu 5 quan sat.
Cu thé, trong mé hinh nghién ctru dugc dé xuit co
25 bién quan sat co thé duoc st dung trong phan
tich nhén t6 kham pha. Do d6, ¢c& mau tdi thiéu can
thiét cua nghién ctu 1a 25 x 5 = 125. Thyc té,
nhom tac gia da tién hanh diéu tra 130 quan sat.
Nhu vy, s6 lieu duge thu thap dam bao thyc hién

Bing 1: Két qua kiém dinh d9 tin ciy cia thang do
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t6t mo hinh nghién ctru. Thang do Likert 5 muc do
dugc su dung d€ do luong cac khai niém nghién
ctru trong m6 hinh phan tich nhén t0 v6i mure do tur
1 dén 5 (v6i 1: Rat khong hai long dén 5: Rat hai
long).

3 KET QUA VA THAO LUAN

Két qua kiém dinh m6 hinh nghién ctru va xac
dinh cac nhén t6 anh huéng dén muc d6 hai long
ctia nguoi dan doi voi co ché mot cura lién thong tai
quan Thot Not, Thanh pho Can Tho dugc trinh
bay nhu sau:

3.1 Két qua kiém dinh d9 tin ciy thang do

Két qua kiém dinh do tin cdy cua thang do duoc
trinh bay & Bang 1. Thang do cac nhan t& anh
huéng dén mirc d6 hai long cua ngudi dan déi véi
co ché mot cua lién thong c6 hé s6 Cronbach?s
Alpha tong dat gia tri 0,918 cho thiy thang do
duogc str dung la tdt. Céc hé sb tuong quan bién —
téng déu 16n hon 0,3 nén khong bién nao bi loai
khoi mo6 hinh.

Bién do A 1K Twong quan HE¢ 50 Cronbach’s Alpha
| Tén bién
lwong bién — tong néu loai bién
CBCC1  Thai d9 cua cong chirc 0,476 0,916
CBCC2  Tinh than trach nhiém 0,610 0,913
CBCC3  San sang huéng dan 0,573 0,914
CBCC4 Ky nang giai quyet cong viée 0,558 0,915
CBCC5 Dién dat rd rang d& hiéu 0,394 0917
CBCC6  Tac phong 0,494 0,916
CBCC7 bam bao thuc hién ding yéu clu cua nguoi dan 0,530 0,915
TTQT1  Tha tuc don gian dé hiéu 0,640 0,913
TTQT2  Quy trinh ding phap luat 0,513 0,915
TTQT3  Dan chu va cong bang 0,502 0,915
TTQT4  Cong khai, minh bach 0,633 0,913
TGI Thoi gian cho doi 0,538 0,915
TG2 S6 lan di lai 0,677 0,912
TG3 Thoi gian tra két qua 0,706 0,911
TG4 Lich lam viéc 0,360 0,917
TTPHI  C6 diéu kién phan 4anh, kién nghi 0,562 0,914
TTPH2  Tiép thu phan 4nh kién nghi 0,474 0,916
TTPH3  Phan hdi phan anh kién nghi 0,570 0,914
CP1 Phi — 1& phi niém yét cong khai 0,331 0,918
CP2 Khoan phi ngoai qui dinh 0,475 0,916
CSVC1  Trang thiét b hién dai 0,643 0,913
CSVC2  Dich vy hd trg 0,516 0,915
CSVC3  Baigiir xe 0,550 0,914
CSVC4  Phong cho, ghé cho 0,559 0,915
CSVC5 S0 dd bb tri thuan tién 0,439 0,916

Hé s6 Cronbach’s Alpha = 0,918

Nguon: Két qua kiém dinh Cronbach Alpha tir 56 liéu diéu tra, nam 2012
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3.2 Két qua phén tich nhén to

Két qua phan tich nhan t6 khiam phéa sau 5
vong, ¢6 11 bién bi loai khoi mé hinh vi khong
dam bdo diéu kién vé hé sd tai nhan té. Cac bién bi
loai khéi mé hinh 1a: CBCC2, CBCC4, CBCCS5,
CBCCo6, TGI1, TG3, TTQT1, TTQT4, CP1,
CSVC2, TTPH3 déu c6 hé s6 tai nhan t6 nho hon
0,5. Cac bién con lai (14 bién) dat gia tri hé s6
nhan t6 > 0,5 nén tiép tuc dua vao phan phén tich
nhan t6. Két qua kiém dinh Bartlett va chi s6 KMO
cling ching t6 rang mé hinh phén tich nhan t6 1a
phii hop va cac bién quan sat co tuong quan chit
ché v6i nhau. Kiém dinh phwong sai cong don cho
biét 3 nhén t6 giai thich dugc 58,37% d6 bién thién
ctia dir lidu. Piéu nay cho thay két qua phan tich
EFA 1a hoan toan thich hop.

Két qua phén tich nhén t6 dugc trinh bay trong
Béng 2 cho thiy, tir 14 khong bi loai di rut trich
thanh 3 nhéan t6 méi (Fy, Fa, F3). Nhan t6 F; gdm 5
bién twong quan chit ché véi nhau, do 1a cac bién:
TTPHI1, TTPH2, SVC1, CSVC3 va CSVC4. Cac
bién thudc nhén t§ F, thé hién sy phan anh va yéu
cu vé diéu kién co s& vat chét tai tru s¢ bd phéan
mot ctra nén duoc dat tén la “Sy phan anh va
phuong tién hitu hinh”. Nhan t6 F, gdm 4 bién
tuong quan chit ché v&i nhau, d6 1a cac bién:
CBCC1, CBCC3, CBCC7 va TG2. Cac bién thude
nhan t6 F, ¢6 dic diém chung 1a danh gia can bo
cong chure va tién trinh phuc vu nén dit tén nhan tb
nay 1a “Chét lwong ngudn nhan lyc”. Tuong tu,
nhan t6 F; gébm 5 bién tuong quan chit ché véi
nhau, do 1a cac bién: TTQT2, TTQT3, TG4, CP2
va CSVC5. Céc bién thude nhan t6 F3 co dic diém
chung 1a phan anh cac y k1en vé tha tuc, qua trinh
giai quyét hd so va cac van dé lién quan khi giai
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quyét hd so, do d6 nhan td nay dugc dat tén la
“Tién trinh giai quyét ho so”.

Bang 2: Két qua phén tich ma tran xoay nhén té

Bin Nhan tb

F1 F2 F3
TTPHI 0,742 0,212 0,152
TTPH2 0,641 -0,068 0,313
CSVCl1 0,805 0,245 0,118
CSVC4 0,602 0,478 0,043
CSV(C3 0,813 0,306 -0,003
CBCC1 0,132 0,807 -0,062
CBCC3 0,329 0,649 0,073
CBCC7 0,048 0,670 0,299
TG2 0,186 0,683 0,363
TTQT2 0,237 0,233 0,579
TTQT3 0,016 0,233 0,701
TG4 0,069 0,057 0,660
CP2 0,132 0,053 0,795
CSVC5 0,484 -0,084 0,510

0,5<KMO0=0,803<1;
Sig. Bartlett = 0,000<0,05;
Cumulative=58,376%>50%

Nguén: Két qua phan tich nhén 16 tir s6 liéu diéu tra,
nam 2012

Nhu vdy, thong qua phan tich nhan t6 kham
ph4, md hinh nghién ctru d& xuét (Hinh 1) bao gdm
6 nhan t6 anh huong dén mirc d6 hai long cua
nguoi dan dbi voi co ché mot cira lién thong dwoc
chuyén thanh mé hinh nghién ciru hiéu chinh (Hinh
2) v6i 3 nhan t6 anh huong dén muc d6 hai long
ctia nguoi dan ddi voi co ché mot cia lién thong,
do la cac nhan t6 (F 1) “Su phan anh va phuong tién
hitu hinh”, (F,) “Chat hrong ngudn nhan lyc”, (F3)
“Tién trlnh gidi quyét ho so”

Su phan anh va phuong tién Mirc d§ hai long Tién trinh giai quyét hd so
hitu hinh (Fy) —\ (MDHL) /— (Fs)
—/ N—
Chit luong

nguén nhan lyc (F2)

Hinh 2: M6 hinh nghién ciru hi¢u chinh

3.3 Két qua phén tich hdi quy tuyén tinh

Mo hinh nghién ctru xac dinh cac nhan t6 anh
huong dén mirc do hai long ciia ngudi dan di véi
co ché mot ctra lién thong tai quan Thot Not,
Thanh phé Can Tho duoc thiét lap 1a: MPHL =
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f(F1, Fa, F3). V6i MPHL 1a bién phu thuéc, MPHL
duogc dinh lugng bﬁng cach tinh diém trung binh
clia cac bién quan sat thuoc nhan té nay. Cac bién
Fi, F2, F3 dugc dinh lugng bang cach tinh diém
trung binh cua cac bién quan sat ndm trong nhan
to do.
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Bang 3: Két qua phén tich hoi quy tuyén tinh
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Tén bién Hé s6 (B) Hé s6 (Beta)  Mikc y nghia VIF
Hing sb 0,173 - 0,523 -
F1: Su phan anh va phuong tién hiru hinh 0,339 0,346 0,000 1,465
F2: Chat lugng ngudn nhan lyc 0,376 0,413 0,000 1,365
F3: Tién trinh giai quyét ho so 0,240 0,218 0,001 1,282
Hé s6 y nghia ciia md hinh 0,000
Hé s6 R? hiéu chinh 0,599
Hé s6 Durbin-Watson 1,728

Nguén: Két qua phan tich hoi qui tiv s6 lidu diéu tra, nam 2012

Két qua phan tich hdi quy tuyén tinh dugc trinh
bay & Bang 3 cho thidy hé s6 R? hiéu chinh 1a
59,9%, didu d6 c6 nghia 1a 59,9% su bién thién vé
mirc d6 hai long cua ngudi dan ddi v6i co ché mot
ctra lién thong duoc giai thich boi cac nhan t6 duge
dua vao mo hinh nghién ctru. Hé s6 mic ¥ nghia
ctia md hinh (Sig.F = 0,000) nho hon rat nhiéu so
v6i mirc o = 1% nén mo hinh héi quy duge thiét
lap phu hop. Hé s6 Durbin-Watson va hé s VIF
ctia mé hinh cho thdy hién twong tu twong quan va
da cong tuyén khong dang ké (Hoang Trong va
Chu Nguyén Mong Ngoc, 2008; Mai Vin Nam,
2008). Két qua phén tich con cho thay, trong 3 bién
dura vao mo hinh thi ca 3 bién déu c6 ¥ nghia thong
ké & mirc 1% (Sig. < 1%). Tir két qua trén, phuong
trinh hdi quy udc lugng cac nhan t6 anh hudéng dén
mirc d6 hai long cta ngudi dan ddi véi co ché mot
ctra lién thong nhu sau:

MDHL = 0,173 + 0,339F; + 0,376F; + 0,240F;

Tir phuong trinh hdi qui cho thdy, cac nhan t6
Fi, F2, F3 déu tuong quan thuin v6i mic do hai
1ong ctia ngudi dan véi co ché mot cira lién thong
tai quan Thét Nét, tire 12 mac do hai long cua
ngudi dan cang ting néu nhu 3 yéu t6 duoc thoa
man cang cao. Trong d6, nhan t6 Fy: Chat lwong
nguon nhéan lyc c6 tac dong manh nhit dén sy hai
long cua ngudi dan ddi véi co ché mot cira lién
thong. Do d6, vai tro cua can b, cong chirc trong
giai quyét ho so hanh chinh 13 v6 cing quan trong.
Doi ngil can by cong chirc 1a Iyc lugng nong cot
trong viéc thuc hién cac thu tuc hanh chinh, dac
biét ddi v6i co ché mot cira lién thong, viéc am
hiéu cong viéc ciing nhu thai do khi tiép dan 1a vo
cung quan trong. Didu nay anh hudng tryc tiép
dén sy danh gia cia ngudi dan vé co ché mot cira
lién thong. Chinh vi thé, mubn nang cao su hai
long cua ngudi dan, chit luong cia can bd cong
chtc can dugc cai thién va ngdy cang nang cao
nhiéu hon nita.
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Két qua nghién ctru di chi ra 3 nhan t6 anh
huéng dén mirc d6 hai long cua ngudi dan déi véi
co ché mot cua lién thong tai quan Thét Nét,
Thanh phé Can Tho. (F;) Su phan 4nh va phuong
tién hiru hinh, (F) Chét lugng nguén nhan lyc, (F3)
Tién trinh giai quyét hd so. Trong d6, nhan t& (F2)
Chét luong nguén nhan lyc c6 tac dong manh nhét
dén muc do hai 1ong cia nguoi dan ddi véi co ché
mot cira lién thong. P& nang cao muc d hai long
dbi voi co ché mot cira lién thong, nhom tac gia co
moét s6 dé xuét nhu sau:

Thér nhat, can xay dung doi ngii can bo, cong
chirc, dic biét 1a can bo cong chire cip phudng, dat
chuén theo quy dinh, c6 niang lyc chuyén mén dap
mg nhu cau va k¥ niang giao tiép t6t, phu hop
nhiém vu cu thé.

Thir hai, to chirc thém phong tiép dan hay ban
tiép dan do dbng chi truéng b phén phu trach
nham gap truc tiép ‘nguoi dan dé trao ddi khi co
nhu ciu dé viéc tiép nhan cac y kién phan hoi
ngudi dan dugc thuan tién va nhanh chong hon
thay vi chi dat thung thu gop y nhu trudce day.

Thir ba, ting cudng cong tac thanh kiém tra
thuong xuyén, dot xuat dé phat hién kip thoi sai
pham, dé kip thoi chin chinh. Pdng thoi, viée khao
sat, danh gia muc d6 hai long cua ngudi dan voi
can bd cong chuc tai bd phan mdt cira lién thdng
nén duoc thuc hién. Két qua cua cudc khao sat co
thé duoc xem 1a tiéu chi danh gia mirc d0 hoan
thanh nhiém vu cta can by cong chirc tai bo phan
mot ctra lién thong.

Thir tu, viéc nang cp co sO ha tang, cung cap
trang thiét bi hién dai 1a can thlet Van dé nay can
dugc Uy ban nhan dan céc cip quan tdm hon nira.
Trong thoi gian tdi, viéc van hanh mot cira theo
hudéng hién dai can duoc nhan rong t6i bd phan
mot cira cép co s¢. Bén canh do, viéc chua str dung
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triét dé hé théng tra ctru dugc trang bi tai bd phan
mot cira cép Quan la mét sy 1ang phi. Chinh vi thé,
ngudi dan can duge hudng dan s dung dé khai
thac triét dé nhitng tién ich trén.

Thér ndm, can dam bao thyc hién qui trinh dung
phap luat. Thuong xuyén thuc hién ra soat, tim cac
phuong an don gian hoé thu tuc hanh chinh trén tat
ca cac linh vuc. Pam bao tit ca cac linh vuc phai
duoc kiém soat chat ché theo ding qui dinh cta
phap luat va phai duoc niém yét cong khai, 16 rang,
minh bach va chinh xac.

Thir sau, phan cip va uy quyén rd rang giira cap
Quan va cép co s& theo chirc nang, nhiém vu, thAm
quyén. Khi duoc phan quyén 13 rang s& khong con
tinh trang chf“mg chéo nhiém wvu, dun d'fty trach
nhiém dan dén giam bét sb lwong hd so tré hen.
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