TAP CHI KHOA HOC DAI HOC CUU LONG (A4

CHAT LUQNG DICH VU HANH CHINH
TAI BAO HIEM XA HOQI TINH VINH LONG

HUYNH THI ANH NGUYET*
Tém tit

ghién ciru dwoc hinh thanh tir viéc d@é xudt 6 nhdn té dnh hwéng dén
st,f hai long ciia nguoi dan vé chat lwong dich vu hanh chinh tai Bdo

hiém xd hoi tinh Vinh Long bao gom: Sw tin cdy, Nang lwc, Su dap
itng, Co s6 vit chat, Sw dong cam va Quy trinh thii tuc. Pong thoi nghién ciru
da sir dung phirong phép kiém dinh do tin cdy Cronbach’s Alpha, phan tich
nhén t6 kham phd EFA va mé hinh hoi quy tuyén tinh d@é xir Iy s6 liéu khdo
sdt 218 nguwoi dan sir dung hanh chinh tai Bao hiém xd héi tinh Vinh Long.
Theo két qud nghién citu ciia dé tai, c6 5 nhdn té danh hwong dén sw hai long
cua nguoi dan vé chat luong dich vu hanh chinh tai Bao hiém xd hoi tinh
Vinh Long dwoc sdp xép theo thir tir anh huong tir manh nhat dén thap nhat
la: Nang luc, Sw tin cdy, Quy trinh thii tuc, Co' s vét chat va Sy dong cam..

Tuwr khoa: Sw hai long, Ngwoi déin, hanh chinh.
Abstract

The research is formed from the proposal of 6 factors affecting the
satisfaction of people about administrative service quality at the social
insurance agency of Vinh Long province, including: Reliability, Capacity,
Responsiveness, Facilities, Empathy and Processes. At the same time, the
study used Cronbach’s Alpha's reliability test method, explored EFA factor
analysis and linear regression model to process survey data of 218 people
using administrative at Vinh Long social insurance agency. . According to
the research results of the topic, there are 5 factors affecting the satisfaction
of people about the quality of administrative services at the social insurance
agency of Vinh Long province, arranged in order of influence from strongest
to lowest: Capacity, Confidence, Procedure, Facilities and Empathy.

Keywords:Satisfaction, People, administration.

1. Giéi thiéu qué trinh chuyén d6i tac phong, 18 16i 1am viéc,
Tir cac két qua dat duoc trong thdi gian  tinh than, thai do phuc vu cua nganh tu héflh
qua thi Bao hiém x3 hoi con mét sd ton tai lam chinh sang phuc vu chua dap img duoc nhu cau,
giam sy hai long clia nguoi dan vé chat lugng  Nguyén vong cua nguoi dan. Thir hai, cong tac
dich vu hanh chinh ctia minh nhu: Thi nhdt, phdi hop voi cic ban, nganh nhiam nang cao
hiéu qua cai cach thu tuc hanh chinh chua dat

* Bdo hiém xd hoi tinh Vinh Long duoc két qua nhu mong mudn. Thir ba, cong
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gc tuy€n truyen hién chua dat hi€u qua cao nén

van con mot bd phan 16n ngudi dan chua hiéu

nhiéu vé nganh Bao hiém xa hoi. Thit tur, céc
ché ¢, chinh séch vé BHXH, BHTN, BHYT
van con nhiéu bat cdp, quyén loi duoc hudng
chwa dép ung dugc nguyén vong, mong mubn
cua nguodi tham gia. B6 chinh 1a viéc ngudi
dan va cac to chirc cong 1an tu van con gip
nhiéu khé khan, phién ha trong qua trinh giao
dich v6i co quan Bao hiém xa hoi tinh Vinh
Long. Cau hoi dat ra 1a liéu chét lugng dich
vu hanh chinh ma co quan Bao hiém x3 hoi
Tinh Vinh Long da va dang thyuc hién da that
sy ding voi muc tiéu va ban chit ctia nd hay
chua? Viéc doi méi cung tng dich vu cong,
cai thién chat lugng cung ung dich vu la hét
strc quan trong nhung khong phai lac nao doi
moi ciing t6t ca. Van dé nay van 1a mot trong
nhitng van dé néng ma hién nay Dang va Nha
nudce ta n6i chung, nganh Bao hiém xa hoi néi
riéng. Tur thuc té d6 nghién ciru “Cdc nhdn t6
anh hwong dén sw hai long ciia ngieoi dan vé
chat lwong dich vu hanh chinh tai Bao hiém
xd héi tinh Vinh Long” rat can thiét va két qua
nghién ciru nay gitip Bao hiém xa hoi tinh Vinh
Long rat cin mot nghién ctru voi muc dich ning
cao sy hai long cta nguoi dan vé chat luong
dich vu hanh chinh cuia minh, thong qua viéc
xac dinh cling nhu danh gid mic do anh huong
ctia cac nhan t& dén sy hai 10ng cia ngudi dan
trong thoi gian toi.

2. Co's6'ly thuyét va mé hinh nghién ctru

2.1. Khai niém vé dich vu cong

T iéng Anh 1a “public service”, dich vu
cong co mbi quan hé chat ché véi pham tru
hang héa cong cong. Xét theo phuong dién kinh
té hoc, dich vu cong (hang hoa cong cong) co
mot s6 dic tinh co ban nhu:
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Hang hoa cong cong 1a mdt loai hang hoa
ma mot khi da dugc tao ra thi rat khé c6 thé
loai trtr mét ai ra khoi viée str dung no;

Vigce tiéu dung hang hdéa cong cong cua
nguoi nay s€ khong lam giam lugng tiéu ding
cuia nguoi khac;

Pic biét, hang hoa cong cong khong thé
vt bo dugc, c6 nghia la ngay khi khong duoc
tiéu dung nita thi hang hoa cong cong van s&
ton tai. Hiéu don gian don, thi nhitng hang hoa
nao ma co thé théa man ca ba dic tinh trén
thi dugc goi 1a hang héa cong cong thuan tiy,
con nhitng hang hdéa nao khong théa man ca
ba dac tinh trén s€ dugc goi 1a hang hoa cong
cong khong thuan tay.

Khai quét tir thue tién nén hanh chinh
cong & nudc ta, c6 thé hiéu khai niém “dich vu
cong” nhu sau: “ Dich vu cong la nhitng hoat
dong phuc vu cac nhu cau co ban, thiét yéu
cua nguoi dan vi lgi ich chung cua xa hoi, do
Nha nudéce chiu trach nhiém trude xa hoi (truc
tiép dam nhan hay Gy quyén va tao diéu kién
cho khu vuc tu thuc hién) nham bao dam hiéu
qua, on dinh va cong bﬁng xa hoi,

Quan niém vé dich vu cong khong phai la
d3 c6 su théng nhat hoan toan, tuy nhién c6 thé
chi ra mot sb nét co ban cua dich vu cong la:

- D6 1a viéc lam ctuia Chinh pht, chinh
quyén, hodc cua tu nhan dugc Chinh pha ty
nhiém phuc vu cong dong, nhan dan.

- Vi loi ich chung thiét yéu.

- Khong vi muc tiéu loi nhuan.

2.2. Tong quan nhirng nghién ctru ¢6
lién quan

Affiaine Ahmad (2007) da dua vao thang
do Servqual va dua ra thang do véi 5 thanh
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phan ctia chat luong dich vy bao hiém: sy hitu
hinh, sy tin twoéng, nang luc phuc vu, su dap
g va sy thau cam.

Masood H Siddiqui (2010) da van dung
thang do Servqual cua Parasuraman va chi ra
6 thanh phan cua chat lwvong dich vu bao hiém
1a: Su dam bao, ké hoach tai chinh ca nhan,
tham quyén, nhan t5 hiru hinh, hinh anh cong
ty, va cong nghe.

H.S Sandhu-giam (2011) tng dung thang
do Servperf dé do luong su hai long clia nguoi
dan thong 7 nhan t6: Kha ning hoat dong, mirc
do tin cay, an toan va hi€u qua hoat dong, quy
trinh va muc dich cung cép dich vy, vuot trdi
vé vat chat va dao dirc nghé nghiép, thuyét
trinh va truyén thong, mtrc d6 thanh thao cta
nhan vién.

Nguyén Thanh Trung (2006) chi ra 7
thanh phan anh huong dén chat luong dich
vu bao hiém la: San phdm bao hiém, phi bao
hiém, cong tac giam dinh bdi thudng, chat
luong nhan vién dai Iy bao hiém, kénh phan
phdi, chinh sach khach hang va cong tac tuyén
truyén, quang cdo. Dé tai nay huéng dén nang
cao chat luong dich vu bao hiém va phan tich
su hai long cua khach hang trong qué trinh su
dung dich vy, tuy nhién c6 mot sb thang do
chua phu hop.

Pham Thi Hué va Lé Pinh Hai (2018)
Su hai long ciia nguoi dan 1a mot trong nhirng
nhan t6 quan trong phan anh chét lugng dich
vu hanh chinh cdng do co quan hanh chinh nha
nudc cung cap. Nghién ciru nay tap trung vao
viéc xac dinh cc nhén té anh hudng dén su
hai long ciia nguoi dan ddi vai dich vu hanh
chinh cong trén dia ban huyén Cam My, tinh
Dong Nai. Nghién ctru da khao sat 227 nguoi
dan dang st dung dich vu hanh chinh cong trén

dia ban nghién ctru. Két qua phan tich nhan jp S
khéam pha (Exporatory Factor Analysis - EFA) ;

da xac dinh duoc 4 nhom nhan to, bao gém:
(1) Nang luc phuc vu cua can bo; (2) Qui
trinh va thua tuc phuc vy; (3) Thai d6 va muc
d6 phuc vy; (4) Co sé vat chat, ¢ anh huong
dang ké toi sy hai 10ng ctua ngudi dan vé chét
luong dich vu hanh chinh cong trén dia ban
huyén Cam MY, tinh Dong Nai. Dua trén két
qua nghién ctru, mot sb giai phap tuong Gng
d dugc dé xuat nham gop phan nang cao chat
lugng dich vu hanh chinh cong trén dia ban
nghién ctru noi riéng va cac dia phuong khac
trong ca nudc noéi chung.

Céc dé tai nghién ctru trén phan 16n duoc
ap dung voi timg ddi tuong nghién ciru cu thé
dé thay rd cac nhdn t6 anh huong tryc tiép
va mirc d6 anh hudng cia ting nhan to anh
hudng dén sy hai long dbi véi chat luong dich
vu hanh chinh. Céc cong trinh trén la nhiing
tai liéu rat hiru ich giup cho nguoi viét ké thira
nhitng két qua lién quan dén dé tai nghién ciru,
tuy nhién, dén nay chua c6 cong trinh nghién
ctru nao dé cap dén viéc danh gia muc do hai
1ong ctia ngudi dan vé chat luong dich vy hanh
chinh ctia Bao hiém Xa hoi tinh Vinh Long.

2.3. Mt s6 nhén t6 anh huong dén su
hai long ciia ngwoi dan vé chit lwong dich
vu hanh chinh tai Biao hiém xa hdi tinh
Vinh Long

- Su tin cdy: 1a bao gom nhitng ky vong
cua nguoi dan vé viéc thuc hién nhiing cam
két cuia co quan Béo hiém xa hoi ddi voi ho.

- Nang luc: nang luc chuyén mon, ky
nang nghé nghiép dé hoan thanh t6t nhiém vu
duogc giao.

- Su dap ung: biét lang nghe, quan tam,

S6 21 niam 2021) 29




30

* TAP CHi KHOA HOC BAI HOC CUU LONG

it ki€ém ché cam xuc ca nhan, c6 thai do

“than thién, giai quyét cong viéc kip thoi va téc

phong chuan muec.

- Su dong cam: thé hién qua viéc nhan
vién quan tam nhu thé nao dén cac co quan,
nguoi dan tham gia bao hiém xa hoi.

- Co s& vat chat: dia diém cung cap dich
vy, may moc, thiét bi, cong cu va cac phuong
tién ky thuat khac.

- Quy trinh thii tuc: thanh phan ho so dau
vao, quy trinh xtr 1y hd so.

2.4. M6 hinh nghién ctru

Tu cac nghién ctu trudc, mo hinh
SERVPERF va mot dic diém cua dich vu cta
Béo Hiém Xa Hoi. Tac gia dé xuit mé hinh cac
nhan t5 anh huong dén sy hai long ciia ngudi
dan dbi v6i chat lwong dich vu hanh chinh cua
Bao Hiém X3 Hoi tinh Vinh Long nhu sau:

Hinh 1: M6 hinh nghién ctru dé xuat

(Nguon: Tac gia tong hop)

Bing 1: M ti cdc bién do lwong sir dung trong nghién ciru

STT Mi hoa Dién giai
SU TIN CAY
1 TC1 BHXH Vinh Long cung cap dich vy dang véi nhitng gi minh cam
ket..
Thong tin cia BHXH tinh Vinh Long truyén dat t6i ngudi dan
2 TC2 . ,
chinh xéc.
TC3 Thong tin cia nguoi dan khong bi sai 1€ch.
4 TC4 Hb so giai quyét khong bi sai s6t, mat mat.
TCS Céc phi kem theo phu hgp
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NANG LUC

6 NL1 K¥ ning giao tiép voi nguoi dan clia nhan vién tot.

7 NL2 Nhan vién tiép nhan ho so thanh thao chuyén mén va nghiép vu.

8 NL3 Nhan vién c6 trinh d¢ chuyén mon, nghi¢p vu gioi.

9 NL4 Giai quyét thoa dang cac vudng méc cia ngudi dan

10 NLS5 Giai quyét khiéu nai ctia nguoi dan nhanh chong, chinh xéc.

SU PAP UNG
Nhan vién tiép nhan hd so phuc vu 6ng (bd) nhanh chong, dung

11 SDU1
han.

12 SDU2 Nhan vién tiép nhan ho so luon ludn sin sang gitp d& ong (ba).

13 SDU3 Nhén vién ticp nhan ho so phuc vu cong bang voi tat ca truong
hop.
Nhan vién tiép nhan ho so ¢ khong bao gid to ra qua ban ron dé

14 SDU4 A . A oA ;
khong dap rng nhu cau cia 6ng (ba).

SUPONG CAM

15 SDC1 Ong (ba) luén cam thay thoai mai khi c6 thac mac.

16 SDC2 IA\Ihan \flel’l tiép nhan ho so ludn thé hién sy quan tam dén ca nhan
ong (ba).

17 SDC3 I}Ihan V}en ludn tan tinh, quan tdm véi nhitng yéu cau hop ly cua
Ong (ba).

18 SDC4 Ong (ba) cam thdy nhan vién luén hiéu rd tAm 1y ctia minh.

CO SO VAT CHAT

19 CSVCl1 Tru s6, trang thiét bi cia BHXH Vinh Long hién dai, hap dan.

20 CSvC2 Céch b tri, sap xép cua phong tiép nhan va tra hd so 1a hop 1y.

71 CSVC3 Tran pl?uc clia can bd, nhan vién gon gang va phu hgp vdi moi
truong lam viéc.

QUY TRINH THU TUC

2 QTTTI Quy t’rmh xtr ly ho so duge niém yét cong khai la rat can thiét va
hop ly.

23 QTTT2 | Thoi han giai quyét hd so 1a phu hop va chp nhan duoc.

24 QTTT3 Céc yéu cau vé thanh phan hé so 1a phu hop.

25 QTTT4 Quy dinh vé thii tuc 1ap cac loai ho so va biéu mau 1a phu hop.
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SU HAI LONG CUA NGUOI DAN

i L Ong (Ba) hai long voi chat luong dich vu hanh chinh BHXH Vinh
Long.
Dich vy hanh chinh BHXH Vinh Long dap ung t6t nhu cau ctia

2 SHL2 A \
Ong (Ba).

3 SHL3 Theo Ong (Ba) dich vu hanh chinh BHXH Vinh Long hoan hao.

4 SHLA Ong (Ba) hai long khi thuc hién giao dich hanh chinh tai co quan
BHXH Vinh Long
Ong (Ba) hai long cach t6 chirc phuc vu ctia co quan BHXH Vinh

5 SHLS Long hon céac co quan, don vi Nha nudc khac ma da tirng dén lién
h¢ cong tac.

Gia thuyét nghién ctru

H,: Sy tin cdy cang cao thi mirc do hai
long ctia ngudi dan cang cao va su anh hudng
ctia nhan t6 Sy tin cdy cung chiéu (+) d6i v6i
Su hai long.

H,: Néng lyc cang cao thi sy hai long cua
nguoi dan cang tdng va sy anh hudng cia nhan
t6 Nang luc ciing chiéu (+) d6i véi Su hai long.

H,: Su dap mg cang cao thi sy hai long
cuia nguoi dan cang tang va sy anh hudng ctia
nhan t6 Sy dap tng cung chiéu (+) d6i v6i Su
hai long.

H,: Su ddng cam cang cao thi sy hai long
clia nguoi dan cang tang va sy anh hudng cuia
nhan t6 Su ddng cam cung chiéu (+) ddi véi
Su hai long.

H,: Co s vt chét cang hién dai thi sy
hai long ctia nguoi dan cang ting va sy anh
hudng ctia nhan t6 nay cung chiéu (+) ddi voi
Su hai long.

H,: Quy trinh thu tuc cang don gian, thuén
tién thi sy hai long cua nguoi dan cang tang
va su anh huong ctia nhéan té Quy trinh thu tuc
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(Nguon: Tdc gid tong hop)
cung chiéu (+) ddi voi Su hai long.
, 3. Phwong phap thu thap va phan tich
s0 liéu
3.1. Phwong phap thu thap

Tuy vao phuong phap phan tich khac
nhau ma s6 mau nghién ctru dugc chon s€ khac
nhau. Theo Tatham va Black (1998), Hair va
cong sy (2006) dé tién hanh phan tich kham pha
EFA, s6 mau nghién ctru can dat it nhat 5 mau
tuong Gng véi mot bién quan sat. Theo Hoang
Trong va Chu Nguyén Mong Ngoc (2008) ty
1¢ nay 1a 4 hodc 5. Trong dé tai nghién ctu
nay c6 30 bién quan sat nén kich thudc mau
t6i thiéu phai dat: 30*5 = 150 Phiéu khao sat.

Mau dugc chon theo phuong phéap phi
xéc suat (phuong phap ldy mau thuén tién).
Ngudi phong van sé tién hanh phat phiéu diéu
tra cho nguoi dan da va dang str dung dich vu
tai Bao hiém x4 hoi tinh Vinh Long. Sau khi
phat phiéu khao sat, s& giai thich rd cho ngudi
duoc khao sat vé ndi dung trong phiéu khao sat.

S6 lugng Phiéu khao sat phat ra 1a 230
phiéu, moi cau hoi duge do luong dua trén
thang do Likert gdm 5 diém. Qua qua trinh thu
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thap thong tin duoc tién hanh, sau khi sang loc
céc bang hoi khong phu hop, nghién ciru tién
hanh nhap liéu vao phan mém va phan tich dir
lidu khao sat dé két luan cac gia thuyét va mo
hinh nghién ctru.

3.2. Phwong phap phén tich s6 liéu

Danh gia do tin cay thang do: Khi danh
gi4 thang do cuia cac yéu td, chung ta can st
dung phwong phap Cronbach Alpha dé tim ra
dugc cac yéu t6 thich hop nhét trong mé hinh,
bang cach loai b cac bién rac trude khi phan
tich nhan t& (EFA: Exploratory factor analysis).
Céc bién c6 hé s6 twong quan bién tong (Item
total correlation) nhé hon 0,3 sé€ bi loai bé va
tiéu chuin dé chon thang do khi né c6 d6 tin
cay Alpha tir 0,6 tr¢ 1én.

Phan tich nhén t6 (EFA): Do khéi luong
thu thap $6 lidu 16n nén chung co rat nhidu bién
va cac bién nay c6 mdi lién hé voi nhau va s6
luong ciia chiing phai duoc giam bot xudng
dén mot s6 lwgng ma chiing ta ¢ thé st dung

dugc. Phan tich yéu t6 dugc xem la thich hgp
khi gid tri h¢ KMO (Kaiser - Mayser - Olkin)
trong khoang tir 0,5 dén 1, khi d6 cac twong
quan du 16n dé c6 thé ap dung phan tich nhan t4.

Phurong phdp phdn tich héi quy: Phan tich
hdi quy 1a sy nghién ciru mirc d6 anh huong
ciia mot hay nhiéu bién sé (bién giai thich
hay bién doc 1ap: independent variables) dén
mot bién sb (bién két qua hay bién phu thudc:
dependent variable) nham du bao bién két qua
dua vao cac gia tri dugc biét trude cia cac bién
giai thich. Gia tri Sig. cua phan tich anova <
0,05 thi cho thy b6 dit liéu phu hop cho phan
tich hoi qui. Gia tri Sig. ctia kiém dinh t phai
nho hon 0,05 thi bién d6 trong mé hinh hoi
qui ¢6 y nghia trong thong ké. Gia tri cua bién
doc lap nao co6 gia tri VIF < 10 thi bién do sé&
khong lam cho mé hinh hdi qui khong bi da
cong tuyén.

4. Két qua
4.1. Kiém dinh thang do

Bing 2: Két qua kiém dinh Cronbach’s Alpha

Hé s6 Cronbach’s Alpha cua thang do Sy tin cay = 0,830
TC1 14,94 11,756 0,649 0,791
TC2 14,89 11,407 0,571 0,814
TC3 14,83 11,374 0,650 0,790
TC4 14,92 10,214 0,775 0,751
TC5 14,94 12,724 0,507 0,828
Hé s6 Cronbach’s Alpha ctia thang do Nang luc = 0.816
NL1 14,33 8,371 0,526 0,804
NL2 14,38 7,923 0,603 0,781
NL3 14,39 7,989 0,629 0,774
NL4 14,34 7,737 0,661 0,764
NL5 14,34 8,041 0,615 0,778
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Hé s Cronbach’s Alpha ciia thang do Su Pép tmg = 0.825

SDU1 10,78 7,930 0,601 0,800
SDU2 10,70 7,574 0,621 0,792
SDU3 10,69 6,981 0,719 0,745
SDU4 10,62 7,812 0,660 0,775
Hé s6 Cronbach’s Alpha cua thang do Sy dong cam= 0.838
SDC1 10,94 4,711 0,616 0,819
SDC2 10,86 4,718 0,749 0,763
SDC3 10,95 4,721 0,594 0,830
SDC4 10,86 4,565 0,736 0,765
Hé s6 Cronbach’s Alpha cuia thang do nhan t6 Co so vat chat = 0.755
CSVCl1 7,57 3,637 0,598 0,655
CSvC2 7,46 4,148 0,547 0,713
CSVC(C3 7,52 3,652 0,608 0,642
Hé s6 Cronbach’s Alpha cua thang do nhan t6 Quy trinh thi tuc = 0.889
QTTT1 11,20 3,185 0,739 0,864
QTTT2 11,27 3,203 0,724 0,869
QTTT3 11,20 2,915 0,855 0,818
QTTT4 11,23 3,286 0,711 0,874
Hé s Cronbach’s Alpha ciia thang do Sur hai long ctia ngudi dan = 0.834
SHL1 14,60 5,984 0,541 0,827
SHL2 14,45 6,129 0,515 0,834
SHL3 14,57 5,647 0,696 0,783
SHL4 14,55 5,632 0,761 0,767
SHLS 14,55 5,668 0,678 0,788

(Nguon: Két qua xir Iy bang phan mém SPSS)
4.2. Phan tich nhin t6 kham pha (EFA)
Két qua phan tich nhan t6 kham pha (EFA) cho cac nhan t doc 1ap dugc thé hién nhu sau:

Bing 3: Phan tich nhén té EFA cho cdc nhén té déc lgp

34

» Nhén t6
Bién
1
QTTT3 0,870
QTTT4 0,813
QTTT1 0,797
QTTT2 0,734
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TC4 0,874
TC1 0,703
TC2 0,679
TC3 0,678
TC5 0,562
SDC2 0,859
SDC4 0,848
SDC1 0,707
SDC3 0,645

SDU3 0,845

SDU1 0,732
SDU2 0,715
SDU4 0,663
NL4 0,815
NL3 0,781
NL2 0,705
NL1 0,659
CSVC3 0,758
CSVCl1 0,736
cSvC2 0,733
Gia tri KMO =0,847

Mtic y nghia = 0,000

Phuong sai trich = 68,060%

(Nguon: Két qua xir [y bang phan mém SPSS)
Két qua phén tich nhan t6 kham pha (EFA) cho nhén t6 phy thudc dugc thé hién nhu sau:

Bing 4: Phén tich nhén t6 EFA cho cdc nhan té phu thujc

Bién quan sit Dién giai
Ong (Ba) hai long khi thuc hién giao dich hanh chinh tai
SHL4 co quan BHXH Vinh Long 0,789
Ong (Ba) hai long voi chat luong dich vu hanh chinh
SHLI BHXH Vinh Long. 0.819
SHL? D‘}ch Vu tlanh cI}mh BHXH Vinh Long dép tng tot nhu 0.792
cau cua Ong (Ba).

Gia tri Eigen = 1,098
Gia tri KMO =0,654
Mtrc y nghia = 0,000
Phuong sai trich = 82,89%

(Nguon: Két qua xir Iy bang phan mém SPSS)

S6 21 nam 20211 35




4.3. Phén tich hoi qui tuyén tinh

Két qua phan tich hdi quy dugc tién hanh
Vi 6 bién doc 1ap 1a: (1) Sy tin cdy, (2) Nang

luc, (3) Sy dap tng, (4) Sy dong cam, (5) Co
s& vat chét va (6) Quy trinh thu tuc va 1 bién
phu thudc 1a Sy hai long (SHL).

Bing 5: Két qud phén tich héi qui

H¢ s6 hdi

Hé s6 hoi quy chwa 2 Théng ké da cong
chuin hoa wy c’huan tuyén
Mo hinh hoa
Sai sd e Toler-  Hé sb
chuan ance VIF
(Constant) | 0,352 0,237 1,487 | 0,139
TC 0,147 0,048 0,190 3,086 | 0,002 0,602 1,660
! QTTT 0,199 0,064 0,179 3,095 | 0,002 0,679 1,473
DC 0,104 0,052 0,113 1,987 | 0,048 0,703 1,423
NL 0,275 0,048 0,303 5,719 | 0,000 0,812 1,231
CSvC 0,111 0,041 0,158 2,706 | 0,007 0,667 1,499
DU 0,063 0,043 0,087 1,461 | 0,146 0,648 1,543
Gia tri R* =0,518
Gia tri thong ké F=0,000
Mtrc y nghia=0,00

Bang 4 cho thy hé s xac dinh R2 hiéu
chinh (Adjusted R-quare) 1a 0,504, tuc 1a kha
ning giai thich mirc d6 bién thién sy hai long
ngudi dan boi cac bién doc lap dat 50,4%.

Kiém dinh gia thuyét nghién ctru: Nhin
chung hé s6 sig. cua cac hé s6 hdi quy boi déu
< 0,05 nhung bién DU ¢6 sig. > 0,05 nén bi
loai. Két luan 05 bién con lai déu co y nghia
thong ké va anh hudng dén muc do hai long
nguoi dan.

Tir cac két qua nhu trén, phuong trinh
hoi quy c6 dang nhu sau:

HL=0,190*TC+0,303*NL+0,113*DC
+0,158*CSVC + 0,179*QTTT

Qua phuong trinh trén ta thay:
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(Nguon: Két qua xir Iy bang phan mém SPSS)

- Nhan té anh huong manh nhét dén sy
hai 1ong ctia nguoi dan vé CLDV hanh chinh
tai BHXH tinh Vinh Long la Nang luc (NL)
v6i hé s6 hoi quy B =0,303 va anh hudng cling
chiéu (+) v6i sy hai 1ong ctia nguoi dan.

- Nhan t6 anh hudng manh thi hai 1a Sy
tin cdy (TC) v6i hé sb hdi quy p = 0,190 va
anh huong cung chiéu (+) voi sy hai 1ong cua
ngudi dan.

- Nhan t6 anh hudng manh tiép theo 1a
Quy trinh thi tuc (QTTT) véi hé s6 hoi quy B
= 0,179, diéu nay cho thay Quy trinh thu tuc
anh huong manh tht ba dén sy hai 1ong cua
nguoi dan vé CLDV hanh chinh tai BHXH
tinh Vinh Long va anh huéng cung chiéu (+)
v6i su hai long ctia nguoi dan.
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- Nhan té anh huéng manh thi tu 1a Co
s¢ vat chat (CSVC) vé6i hé s6 hdi quy p=0,158
va anh huong cung chiéu (+) v6i su hai long
cua nguoi dan.

- Nhan t6 anh huéng thap nhat [a Sy dong
cam (DC) v6i p=0,113, diéu nay cho thiy Su
ddng cam anh huong thap nhat dén su hai long
ctia ngudi dan vé CLDV hanh chinh tai BHXH
tinh Vinh Long va anh hudng cung chiéu (+)
voi su hai long ctia nguoi dan.

5. Ham y chinh sach

Chu trong hon nita cong tac bdi dudng
nghiép vu chuyén mén va ky ning giao tiép
cho doi ngli can b, nhan vién dé phuc vu
ngudi dan tot hon. Nang cao ¥ thic va tinh
than trach nhiém khi thuc hién cong viéc, khi
tu van va giai dap thic mac ctia ngudi dan tir
do6 tao long tin cua nguoi dan vao doi ngii can
b0, nhan vién.

bPam bao thuc hién dich vu mot cach
chinh xac, nhanh chong. Khi xay ra sai sot
1am anh huong dén ngudi tham gia bao hiém
can nhanh chong khéc phuc va thuyét phuc
ngudi dan cung chia sé, dong thoi ghi nhan
diém trir vao danh gia hang thang cua can bo
va nhan vién.

Hoan thanh va thyc hién ching tir dling
thoi gian cam két. Chinh vi thé khuyén khich
nhan vién thuc hién dung thoi gian cam két,
¢6 ché d6 khen thuong hop 1y cho can bo nhan
vién thuc hién tot, dat thoi gian 100% giao dich,
danh gia hang thang can by nhan vién dya trén
$b luwong va tdc d6 thuc hién giao dich.

Quy trinh thu tuc dbi véi cac dich vu
Bio hiém can niém yét hudng dan cu thé, &
rang. Pon gidn hoa thu tuc hanh chinh, giam
b6t cac tha tuc rudm ra tao diéu kién tot nhét

cho ngudi dan tiép can va dang ky sir duglg N

dich vu Bao hiém.

Tu dong hoa thao tac thuc hién dé giam
thiéu thoi gian giao dich ctua ngudi tham gia
bao hiém. Pam bao tinh chinh xac, kip thoi
ctia viée xir Iy ho so dé tao long tin noi ngudi
dan. Xay dung quy trinh thu tuc xt Iy ho so
nhat quan, thong sudt giita cac phong dé rat
ngan thoi gian chd doi ctia ngudi dan.

Nén phan cong can bd nhan vién am hiéu
sau ting dich vu dé tu van cy thé, chi tiét quy
trinh thu tuc, ho so gidy to cho ngudi dan bao
dam cac thanh phan hé so day du theo quy
dinh, trdnh hi¢n tuong ngudi dan phai di lai
nhiéu 1an va tra hd so tré han.

Lanh dao, can by va nhan vién tang cuong
viéc ling nghe, quan tim chia s¢ nhitng yéu
cau ciia nguoi dan vé dich vu BHXH, BHYT
va BHTN.... Ban ldnh dao c4n c6 nhimng budi
gap g0, giai dap thic méc cho ngudi dan vé
nhitng chinh sach, nghia vu va quyén loi cua
ngudi tham gia Bao hiém nham thé hién su
quan tim, cam thong dén nguoi dan.

Tao thoi gian linh hoat gitp nguoi dan co
thé hoan thanh hd so ching tir mot cach nhanh
chong va day du theo quy dinh.

Cong bd cong khai nhitng dia chi Email
hd trg, sb dién thoai duong day nong dé nguoi
dan, to chirc ¢ thé trao do6i cong viée, giai dap
kip thoi nhimng vén dé nay sinh.

6. Két luan

Tac gia dya vao mo hinh 1y thuyét, tic gia
dé xuat md hinh nghién ciru cc nhan t6 anh
huong dén su hai 10ng ctia nguoi dan vé chat
lugng dich vu hanh chinh tai Bao hiém xa hoi
tinh Vinh Long. M6 hinh nghién ctru gdbm 6
nhan t6: Su tin cdy, Nang lyc, Su dap ung, Co

s
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sg vat chat, Su déng cam va Quy trinh thu tuc.

Sau khi tién hanh tinh toan: Phan tich hé
s tin cay Cronbach’s Alpha, phan tich nhan
t6 kham pha EFA va phan tich hdi quy tuyén
tinh da bién trén co so dit liéu tir 218 Phiéu
khao sat nguoi dan da va dang sir dung dich
vu clia Bao hiém x4 hoi tinh Vinh Long, tac
gia 1t ra két qua c6 05 nhan t6 anh hudng dén
su hai 1ong cua ngudi dan vé chat luong dich
vy hanh chinh tai Bao hiém xa hoi tinh Vinh
Long dugc sip xép theo tha tu anh huéng tir
manh nhét dén thép nhét la: Nang lyc, Sy tin
cay, Quy trinh thu tuc, Co s& vat chat va Su
dong cam. Tir d6, 05 ham ¥ quan tri duoc dé
xudt nham nang cao sy hai long ctia nguoi dan
vé chat luong dich vy hanh chinh tai Bao hiém
xa hoi tinh Vinh Long.
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