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TÓM TẮT 

 

Nghiên cứu này tập trung vào việc xác định các nhân tố ảnh hưởng đến sự 

hài lòng của người dân đối với chất lượng dịch vụ hành chính công tại các xã, thị 

trấn trên địa bàn huyện Phong Điền, thành phố Cần Thơ. Nghiên cứu áp dụng 

phương pháp định lượng thông qua bảng khảo sát gồm 29 biến quan sát, thang đo 

Likert 5 mức độ, để đánh giá cảm nhận của 281 người dân ngay sau khi nhận kết 

quả các dịch vụ hành chính.  

Kết quả Cronbach’s Alpha, phân tích nhân tố khám phá, phân tích hồi quy đã 

xác định được sáu nhân tố, bao gồm: (1) Thái độ phục vụ; (2) Qui trình thủ tục; 

(3) Năng lực phục vụ; (4) Sự đồng cảm; (5) Sự tin cậy; (6) Cơ sở vật chất, có ảnh 

hưởng đáng kể tới sự hài lòng của người dân đối với chất lượng dịch vụ hành chính 

công trên địa bàn huyện Phong Điền, thành phố Cần Thơ. Trong đó, nhân tố Thái 

độ phục vụ tác động mạnh nhất. Khoảng 55,3% sự hài lòng của người dân đối với 

chất lượng dịch vụ hành chính công có thể được giải thích thông qua sáu nhân tố 

trên. Dựa trên kết quả nghiên cứu, một số hàm ý quản trị để nâng cao sự hài lòng 

của người 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 

 

This study focuses on determining the factors affecting people's satisfaction 

with the quality of public administrative services in communes and towns in Phong 

Dien district, Can Tho city. The study adopts a quantitative technique using a 29 

item, five point Likert scaled questionnaire to elicit the perceptions of 281 persons 

right after receiving service performance results.  

Results of Cronbach's Alpha, Exploratory factor analysis, and Linear 

regression analysis indicated that six main factors, including (1) Service attitude; 

(2) Procedure; (3) Competence; (4) Empathy; (5) Reliability; (6) Tangibles 

significantly affected the satisfaction of people for quality of public administration 

services. Among the six, service attitude showed to be the most important factor. 

About 55.3% of the people's satisfaction with the quality of public administrative 

services can be explained through these six factors. Based on the findings, 

therefore, some management implications that enhanced people's satisfaction are 

also suggested in this study. 

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