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TÓM TẮT 

 

Nghiên cứu tập trung xác định các nhân tố ảnh hưởng đến sự hài lòng của 

công dân đối với chất lượng dịch vụ hành chính công tại Ủy ban nhân dân phường 

Long Hòa, quận Bình Thủy, thành phố Cần Thơ, với 177 người dân được khảo sát. 

Kết quả phân tích nhân tố khám phá, phân tích hồi quy đã xác định được năm 

nhân tố, bao gồm: (1) Khả năng đáp ứng; (2) Năng lực phục vụ; (3) Công khai 

công vụ; (4) Phương tiện hữu hình; (5) Tin cậy, có ảnh hưởng đến sự hài lòng của 

công dân về chất lượng dịch vụ hành chính công trên địa bàn. Trong đó, nhân tố 

Khả năng đáp ứng tác động mạnh nhất và Tin cậy tác động yếu nhất. Khoảng 

64,80% sự hài lòng của người dân đối với chất lượng dịch vụ hành chính công có 

thể được giải thích thông qua năm nhân tố trên. Dựa trên kết quả nghiên cứu, một 

số hàm ý quản trị để nâng cao sự hài lòng của công dân cũng được nêu ra trong 

nghiên cứu này. 

Từ khóa: chất lượng dịch vụ hành chính công, Sự hài lòng, thành phố Cần 

Thơ 
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ABSTRACT 

The study focuses on determining the factors affecting citizens' satisfaction 

with the quality of public administrative services at the People's Committee of 

Long Hoa ward, Binh Thuy district, Can Tho city by surveying 177 people.  

By using exploratory factor analysis and regression analysis, this study 

identifies five factors, namely (1) Responsiveness; (2) Competence; (3) Publicity 

of official duties; (4) Tangibles; (5) Reliability, which affects citizens' satisfaction 

about the quality of public administrative services in the locality. In which, the 

factor Responsiveness has the strongest impact and the factor Reliability has the 

weakest impact. About 64.80% of citizens' satisfaction with the quality of public 

administrative services can be explained through the above five factors. Based on 

the research results, some management implications that enhanced citizens’ 

satisfaction are also suggested in this study. 

Keywords: Public administration service quality, Satisfaction, Can Tho city 
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