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PHẦN MỞ ĐẦU 
 

1. Lý do nghiên cứu  
Xã hội phát triển ñánh dấu bằng chất lượng các hoạt ñộng cung 

ứng và trao ñổi sản phẩm, dịch vụ trên thị trường thông qua cơ chế 
ñiều hành, quản lý của Nhà nước. Một trong những thước ño quan 
trọng ñánh giá sự cải thiện của một tổ chức, doanh nghiệp là sự hài 
lòng khách hàng. Dịch vụ hành chính công ngày càng ñược chú trọng, 
thể hiện sự phát triển của nền hành chính quốc gia, ñịa phương. Hiện 
nay, dịch vụ ñăng ký kinh doanh Đà Nẵng ñã và ñang ñược chú trọng 
ñầu tư mọi mặt, ñến nay thành phố có trên 11.800 doanh nghiệp hoạt 
ñộng theo Luật Doanh nghiệp, tổng vốn ñăng ký ñạt 28,5 ngàn tỷ 
ñồng, số doanh nghiệp mới ra ñời góp phần ñáp ứng mục tiêu xây 
dựng và phát triển thành phố trong thời kỳ công nghiệp hoá - hiện ñại 
hoá ñất nước. Hoạt ñộng cung cấp dịch vụ ĐKKD ñã kịp thời ñáp ứng 
nhu cầu của công dân, tổ chức, góp phần rút ngắn thời gian gia nhập 
thị trường của các doanh nghiệp. Đáp ứng mục tiêu xây dựng và phát 
triển thành phố trong thời kỳ công nghiệp hoá - hiện ñại hoá ñất nước 
thông qua sự hình thành và phát triển của các doanh nghiệp, việc cải 
thiện và nâng cao chất lượng dịch vụ ĐKKD là cần thiết. Yêu cầu xác 
ñịnh thực tế mức ñộ hài lòng khách hàng ñể nâng cao chất lượng dịch 
vụ là cơ sở ñể thực hiện mục tiêu trên. 

Tại Vi ệt Nam, việc ñánh giá mức ñộ hài lòng bước ñầu ñược 
triển khai chủ yếu ở các doanh nghiệp, các ñơn vị hành chính triển 
khai thí ñiểm ở thành phố Hồ Chí Minh, Hà Nội, Vũng Tàu... Sở Kế 
hoạch và Đầu tư thành phố Đà Nẵng ñã nghiên cứu ñánh giá mức ñộ 
hài lòng của công dân, tổ chức về mô hình “một cửa” năm 2007. Hiện 
nay, thực tiễn áp dụng mô hình nghiên cứu ñánh giá mức ñộ hài lòng 
khách hàng về dịch vụ công còn hạn chế. Bên cạnh ñó, Đảng và Chính 
phủ ñã yêu cầu các cấp, ngành tăng cường ñánh giá sự hài lòng của 
nhân dân về công cuộc cải cách hành chính. Thành phố Hồ Chí Minh 
là một trong những ñịa phương ñầu tiên ñánh giá mức ñộ hài lòng của 
nhân dân về một số dịch vụ công như: giao thông ñô thị, cấp Giấy 
chứng nhận quyền sở hữu nhà và quyền sử dụng ñất.  

Với dịch vụ ĐKKD thành phố Đà Nẵng, việc xác ñịnh thực trạng 
thái ñộ phục vụ của ñội ngũ CBCC; tính công khai, minh bạch về hoạt 
ñộng cung ứng dịch vụ, sự phù hợp về trình tự, thủ tục, thời gian tiếp 
nhận và hoàn trả hồ sơ ĐKKD, hình ảnh ñơn vị... thông qua việc ño 
lường các thang ño thuộc nhân tố chất lượng dịch vụ ĐKKD, ảnh 
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hưởng tích cực ñến sự hài lòng khách hàng giao dịch là cơ sở ñể Lãnh 
ñạo thành phố và Sở có giải pháp hoàn thiện dịch vụ. 

2. Mục tiêu nghiên cứu  
- Xác ñịnh các nhân tố và xây dựng các thang ño lượng hóa các 

nhân tố cấu thành sự hài lòng khách hàng ĐKKD. 
- Thông qua việc nghiên cứu các mô hình hài lòng khách hàng, 

lựa chọn mô hình hài lòng khách hàng ĐKKD tại Sở Kế hoạch và Đầu 
tư thành phố Đà Nẵng. 

- Nghiên cứu, phân tích, ñánh giá mức ñộ ảnh hưởng của các 
nhân tố ñến sự hài lòng khách hàng ĐKKD tại Sở Kế hoạch và Đầu tư 
thành phố Đà Nẵng. 

- Khảo sát, ñánh giá mức ñộ hài lòng khách hàng ĐKKD tại Sở 
Kế hoạch và Đầu tư thành phố Đà Nẵng. 

- Đề xuất một số giải pháp nâng cao mức ñộ hài lòng khách hàng 
ĐKKD tại Sở Kế hoạch và Đầu tư thành phố Đà Nẵng. 

3. Đối tượng và phạm vi nghiên cứu  
 Đề tài nghiên cứu, ñánh giá và ño lường mức ñộ hài lòng của 
khách hàng là các DNDD Đà Nẵng về dịch vụ ĐKKD tại Sở Kế hoạch 
và Đầu tư sau khi ñược cấp giấy phép ĐKKD, bao gồm ĐKKD trực 
tuyến và trực tiếp. 

4. Phương pháp nghiên cứu  
 - Giai ñoạn nghiên cứu ñịnh tính: thu thập tài liệu và hình thành 
phiếu ñánh giá sự hài lòng khách hàng.  
 - Giai ñoạn nghiên cứu ñịnh lượng: thu thập, khảo sát, phân tích 
dữ liệu, thực hiện các khâu phân tích và kiểm ñịnh mô hình ñề nghị ño 
lường sự hài lòng khách hàng ĐKKD tại TP Đà Nẵng. 
 Một số công cụ ñược sử dụng: thống kê mô tả, phân tích EFA, 
kiểm ñịnh Cronbath’s Alpha, phân tích hồi quy… 

5. Những ñóng góp mới của Luận văn  
 Sử dụng mô hình trong nghiên cứu, xác ñịnh các nhân tố cấu 
thành sự hài lòng khách hàng ĐKKD, là cơ sở mở rộng với các dịch 
vụ công khác. 

6. Ý nghĩa thực tiễn của Luận văn 
- Thông qua việc nghiên cứu thực trạng hài lòng khách hàng về 

dịch vụ ĐKKD tại Sở Kế hoạch và Đầu tư, Lãnh ñạo thành phố và 
Lãnh ñạo Sở Kế hoạch và Đầu tư có cơ sở ñể xác ñịnh phương hướng 
và mục tiêu cải thiện năng lực cung ứng dịch vụ. 

- Thông qua mô hình nghiên cứu và việc xác ñịnh các nhân tố tác 
ñộng ñến sự hài lòng khách hàng, Sở Kế hoạch và Đầu tư thành phố 
Đà Nẵng sẽ xác ñịnh ñược những mong muốn của khách hàng ñối với 
việc cung ứng và chất lượng dịch vụ ĐKKD hiện nay. 
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- Luận văn ñề xuất một số kiến nghị nhằm nâng cao sự hài lòng 
khách hàng khi sử dụng dịch vụ. 
 7. Kết cấu của luận văn  

Luận văn ñược cấu thành bởi 4 chương như sau: 
Chương 1: Cơ sở lý luận và mô hình nghiên cứu 
Chương 2: Phương pháp nghiên cứu 
Chương 3: Kết quả nghiên cứu  
Chương 4: Kiến nghị, ñề xuất  
 

CHƯƠNG 1. CƠ SỞ LÝ LU ẬN VÀ MÔ HÌNH NGHIÊN C ỨU 
1.1. Lý thuy ết về hài lòng khách hàng 
 1.1.1. Khái niệm   
 Hài lòng khách hàng là sự so sánh chủ quan giữa mức ñộ mong 
muốn của khách hàng với thực tế ñáp ứng sự hài lòng ñối với một sản 
phẩm hoặc một dịch vụ. Nó bao hàm bốn yếu tố: 
 Một là, khách hàng nhận biết công hiệu sản phẩm hoặc dịch vụ. 
 Hai là, khách hàng mong muốn sử dụng tốt công hiệu này. 
 Ba là, khách hàng nhận biết giá thành dịch vụ, cách sử dụng sản phẩm. 
 Bốn là, thời gian, ñịa ñiểm khách hàng nhận xét về sự hài lòng. 
 1.1.2. Phân loại 
 - Căn cứ phản ứng tinh thần khi nhu cầu khách ñược ñáp ứng. 
 - Căn cứ vào tầng lớp khác nhau của hệ thống.  
 - Căn cứ các giai ñoạn phát triển trong quá trình mua. 
 1.1.3. Ý nghĩa 
 Về mặt vĩ mô, hài lòng khách hàng là cơ sở quan trọng phản ánh 
tình trạng kinh tế quốc gia, giúp Chính phủ xây dựng hệ thống luật 
kinh tế và ñiều chỉnh các hoạt ñộng kinh tế, xây dựng các chiến lược 
marketing ñịa phương và truyền thông ñối với quốc gia 

Về mặt vi mô, hài lòng khách hàng nhận diện nhân tố tác ñộng 
ñến sự thoả mãn của khách hàng cùng với những thông tin tương tự về 
ñối thủ cạnh tranh của doanh nghiệp. 

Về quyền lợi khách hàng, hài lòng khách hàng tư vấn và hỗ trợ 
khách hàng lựa chọn sản phẩm và dịch vụ. 
 1.1.4. Các nhân tố ảnh hưởng ñến sự hài lòng khách hàng 

Theo Parasuraman, sự hài lòng khách hàng tác ñộng bởi: 
- Giá cả: là giá trị sản phẩm hay dịch vụ ñược quy ñổi ra tiền.   
- Chất lượng sản phẩm dựa vào: tính năng chính và ñặc biệt; ñộ 

tin cậy; ñộ phù hợp; ñộ bền; ñộ tiện lợi; tính thẩm mỹ; nhận thức. 
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- Chất lượng dịch vụ dựa vào các ñặc tính như: sự tin tưởng, sự 
phản hồi, sự ñảm bảo, sự cảm thông và sự hữu hình. 

1.1.5. Mục tiêu nghiên cứu, ứng dụng sự hài lòng khách hàng 
- Xác ñịnh các yếu tố (biến) có tác ñộng ñến nhận thức chất 

lượng hay sự hài lòng của khách hàng.  
- Lượng hóa trọng số hay mức ñộ quan trọng của mỗi yếu tố 

trong tương quan với các yếu tố khác. 
- Xác ñịnh mức ñộ hài lòng tại thời ñiểm nghiên cứu. 
- So sánh ñánh giá của khách hàng trên từng tiêu chí với ñối thủ 

cạnh tranh hay với chính mình trong quá khứ.   
- Lượng hóa quan hệ giữa mức ñộ hài lòng với ñại lượng khác. 
- So sánh cấu trúc sự hài lòng, mức ñộ hài lòng, và tác ñộng của 

sự hài lòng giữa các nhóm khách hàng khác nhau. 
 1.1.6. Quy trình lượng hoá sự hài lòng khách hàng 
 - Khảo sát ñịnh tình nhằm xác ñịnh danh mục các yếu tố cấu 
thành sự hài lòng khách hàng ñối với một sản phẩm, dịch vụ 
 - Khảo sát ñịnh lượng qua các bước: thiết kế bảng câu hỏi; 
phỏng vấn thử; chọn mẫu phù hợp với tổng thể khách hàng; thu thập 
thông tin, phân tích số liệu và sử dụng hiệu quả thông tin. 
 1.1.7. Một số mô hình hài lòng khách hàng 
 - Mô hình hài lòng khách hàng của Mỹ, Châu Âu, Việt Nam, Kano 
 - Mô hình hài lòng khách hàng của Parasuraman  

 
  
 
 
 
 
 
 
 
 

1.2. Chất lượng dịch vụ  
 1.2.1. Khái niệm, ñặc ñiểm 
 Nhìn chung chất lượng dịch vụ bao gồm những ñặc ñiểm như: 
tính vượt trội, tính ñặc trưng của sản phẩm, tính cung ứng, tính thỏa 
mãn nhu cầu và tính tạo ra giá trị. 
 1.2.2. Các nhân tố quyết ñịnh chất lượng dịch vụ 
 Năm 1988, Parasuraman khái quát năm nhân tố quyết ñịnh chất 
lượng dịch vụ (thang ño SERVQUAL): sự tin cậy, hiệu quả phục vụ, sự 
hữu hình, sự ñảm bảo và sự cảm thông. Năm 1992, Cronin và Taylor phát 
triển thành thang ño SERVPERF ño lường chất lượng dịch vụ thực hiện. 

Giá cả 

Chất lượng dịch vụ 

Chất lượng sản 
phẩm 
Dịch vụ quan hệ 

Chất lượng quan 
hệ 

Sự thỏa mãn 
chức năng 

Mối quan hệ 

 
Sự 

thỏa 
mãn 
toàn 
phần 
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1.3. Mối quan hệ giữa chất lượng dịch vụ và sự hài lòng khách hàng 
 1.3.1. Chất lượng dịch vụ là tiền ñề tạo sự hài lòng khách hàng 
 Trong nhận ñịnh quan hệ nhân quả giữa chất lượng dịch vụ và sự 
hài lòng khách hàng, Spreng và Mackoy khẳng ñịnh chất lượng dịch vụ 
là tiền ñề của sự hài lòng khách hàng [13]. Mô hình quan hệ như sau: 

Mô hình Spreng và Mackoy về Quan hệ giữa  
chất lượng dịch vụ và sự hài lòng khách hàng 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 
 Thang ño chất lượng dịch vụ phổ biến nhất trên thế giới là thang 
ño SERVQUAL, ra ñời từ những năm 1985 bởi Parasuraman, 
Zeithaml và Berry, là thang ño lường ña hướng gồm: 
 - Sự tin cậy-Reliability: là doanh nghiệp, tổ chức cung ứng dịch 
vụ có khả năng cung cấp dịch vụ như ñã hứa.   
 - Sự phản hồi-Response: Sự ñáp ứng nhanh nhẹn các yêu cầu, sự 
sẵng lòng phục vụ khách hàng và cung cấp dịch vụ nhanh chóng. 
 - Sự ñảm bảo-Assuarance: Thái ñộ nhã nhặn, phong cách chuyên 
nghiệp, sự am hiểu và khả năng tạo an tâm, tin tưởng. 
 - Sự cảm thông-Empathy: phục vụ chu ñáo, quan tâm ñặc biệt 
ñến khách hàng và khả năng thấu hiểu nhu cầu riêng của khách. 
 - Nhân tố hữu hình-Tangibles: cơ sở vật chất, trang thiết bị, ñồng 
phục của nhân viên, khẩu hiệu [9], [13]. 

Thang ño SERVPERF (Cronin and Taylor, 1992) ñược phát triển 
dựa trên nền tảng của thang ño SERVQUAL nhưng ño lường chất 
lượng dịch vụ trên cơ sở ñánh giá chất lượng dịch vụ thực hiện ñược 
(performance-based) chứ không phải là khoảng cách giữa chất lượng 
kỳ vọng (expectation) và chất lượng cảm nhận (perception). 

 1.3.2. Khác biệt giữa chất lượng dịch vụ và hài lòng khách hàng 
Theo Oliver (1993) giữa chất lượng dịch vụ và hài lòng khách 

hàng tồn tại sự khác biệt nhất ñịnh ñược thể hiện ở các khía cạnh sau: 
- Các tiêu chí ño lường chất lượng dịch vụ mang tính cụ thể 

trong khi sự hài lòng khách hàng có liên quan ñến nhiều yếu tố khác 

Chất lượng 
mong ñợi 

Chất lượng 
mong ñợi 

Chất lượng 
mong ñợi 

Nhu cầu ñược 
ñáp ứng 

Nhu cầu 
không ñược 

Chất lượng 
dịch vụ 

Sự hài lòng 
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ngoài chất lượng dịch vụ như giá cả, quan hệ khách hàng, thời gian sử 
dụng dịch vụ… 

- Các ñánh giá chất lượng dịch vụ phụ thuộc vào việc thực hiện 
dịch vụ như thế nào nhưng sự hài lòng khách hàng lại là sự so sánh 
giữa các giá trị nhận ñược và các giá trị mong ñợi ñối với việc thực 
hiện dịch vụ ñó. 

- Nhận thức về chất lượng dịch vụ ít phụ thuộc vào kinh nghiệm 
với nhà cung cấp dịch vụ, môi trường kinh doanh trong khi sự hài lòng 
của khách hàng lại phụ thuộc nhiều vào các yếu tố này hơn. 
1.4. Dịch vụ công và dịch vụ thông thường 
 1.4.1. Bản chất, khái niệm dịch vụ công 
 Dịch vụ công ñược hiểu là là dịch vụ do Nhà nước trực tiếp ñảm 
nhận việc cung ứng hay ủy nhiệm cho các cơ sở ngoài Nhà nước thực 
hiện nhằm bảo ñảm trật tự và công bằng xã hội phục vụ các lợi ích chung 
thiết yếu, các quyền và nghĩa vụ cơ bản của các tổ chức và công dân [14]. 
 1.4.2. Khác biệt giữa dịch vụ công và dịch vụ thông thường 
 - Dịch vụ công là những hoạt ñộng phục vụ nhu cầu thiết yếu của 
nhân dân, các quyền và nghĩa vụ cơ bản của các tổ chức và công dân. 
Đây là hoạt ñộng không vụ lợi, không vì mục ñích kinh doanh và hoạt 
ñộng theo các tiêu chí, quy ñịnh của nhà nước. Dịch vụ công mang 
tính chính trị - kinh tế - xã hội vì lợi ích của toàn xã hội nhiều hơn.  
 - Dịch vụ công nhấn mạnh phía cung ứng dịch vụ, nhà nước 
ñứng ra với tư cách là người bảo ñảm cung cấp các dịch vụ  
 - Dịch vụ công phục vụ yêu cầu của tất cả các công dân, không 
phân biệt giai cấp, ñịa vị xã hội, nó mang tính nhân dân rộng rãi. 
 - Dịch vụ công cung ứng loại “hàng hóa” không phải là thông thường 
mà là loại “hàng hóa” ñặc biệt do Chính phủ tổ chức sản xuất hoặc ủy nhiện 
cho tổ chức, cá nhân thực hiện ñể ñáp ứng nhu cầu của xã hội. 
1.5. Hài lòng khách hàng về dịch vụ ĐKKD 
 1.5.1. Dịch vụ ĐKKD và khách hàng ĐKKD  
 - ĐKKD là việc cá nhân, công dân, ñại diện cho tổ chức, doanh 
nghiệp chuẩn bị bộ hồ sơ hợp lệ theo quy ñịnh của pháp luật ñể ñăng 
ký cho quá trình hoạt ñộng của doanh nghiệp và theo ñúng trình tự 
quy ñịnh, cơ quan chức năng sẽ cấp Giấy Chứng nhận ĐKKD cho tổ 
chức, doanh nghiệp ñó. 

- Khách hàng ĐKKD là những cá nhân, công dân, ñại diện ñược 
sự ủy quyền của các tổ chức, doanh nghiệp thực hiện việc giao dịch và 
ñề nghị cơ quan chức năng cấp phép thành lập, thay ñổi, bổ sung, phá 
sản, giải thể hoạt ñộng của doanh nghiệp theo quy ñịnh của pháp luật.  



9 

 1.5.2. Hài lòng khách hàng ĐKKD 
- Hài lòng khách hàng ĐKKD là sự so sánh chủ quan giữa mức 

ñộ mong muốn của khách hàng ĐKKD với thực tế ñáp ứng sự hài 
lòng ñối với dịch vụ ĐKKD của cơ quan hữu quan. 

- Hài lòng khách hàng ĐKKD tại Sở Kế hoạch và Đầu tư thành 
phố Đà Nẵng ñược hiểu là sự so sánh chủ quan giữa mức ñộ mong 
muốn của khách hàng ĐKKD về mức ñộ tuân thủ các cam kết; thái ñộ, 
lề lối làm việc của CBCC; tính công khai, minh bạch; trình tự, thủ tục 
thực hiện ĐKKD với thực tế ñáp ứng sự hài lòng ñối với dịch vụ 
ĐKKD của Sở Kế hoạch và Đầu tư thành phố Đà Nẵng.  

1.5.3 Các nhân tố tác ñộng ñến sự hài lòng khách hàng về dịch 
vụ ĐKKD tại Sở Kế hoạch và Đầu tư thành phố Đà Nẵng   

Ứng dụng thang ño SERVPERF; nghiên cứu ñịnh tính tầm quan 
trọng của nhân tố chất lượng dịch vụ với sự hài lòng khách hàng; qua 
kỹ thuật thảo luận nhóm, Luận văn hình thành những nhân tố tác ñộng 
ñến sự hài lòng khách hàng ñối với dịch vụ ĐKKD tại Sở gồm: ñộ tin 
cậy; sự phản hồi; sự ñảm bảo; sự cảm thông; nhân tố hữu hình; tính 
công khai, minh bạch; nhân tố hình ảnh, quảng bá; cảm nhận về Lệ 
phí ĐKKD và phương thức thanh toán. 
1.6. Lựa chọn mô hình nghiên cứu 
 Trên cơ sở nhận ñịnh, kết hợp nghiên cứu một số mô hình nghiên 
cứu hài lòng khách hàng, ñồng thời nhận ñịnh quan hệ giữa chất lượng 
dịch vụ và sự hài lòng khách hàng thông qua mô hình Parasuraman và 
Spreng - Mackoy, các thành tố cấu thành chất lượng dịch vụ của 
Parasuraman và một số tác giả khác, tác giả ñề xuất mô hình lý thuyết 
với các giả thuyết tương ứng. 

Mô hình nghiên cứu ñề nghị 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Các giả thuyết của mô hình: 

 Giả thuyết H1: Độ tin cậy ảnh hưởng tỷ lệ thuận ñến sự hài lòng 
khách hàng. 
 Giả thuyết H2: Sự phản hồi ảnh hưởng tỷ lệ thuận ñến sự hài lòng 
khách hàng.   

Độ tin cậy 

Sự phản hồi 

Sự ñảm bảo 

Nhân tố hữu hình 

Tính công khai, minh bạch 

Cảm nhận về Lệ phí ĐKKD 

Phương thức thanh toán 

Sự hài 
lòng 

khách 
hàng 

Sự cảm thông 

Nhân tố hình ảnh, quảng bá 
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 Giả thuyết H3: Sự ñảm bảo ảnh hưởng tỷ lệ thuận ñến sự hài lòng 
khách hàng. 
 Giả thuyết H4: Sự cảm thông ảnh hưởng tỷ lệ thuận ñến sự hài 
lòng khách hàng.   
 Giả thuyết H5: Nhân tố hữu hình tỷ lệ thuận ñến sự hài lòng 
khách hàng. 
 Giả thuyết H6: Tính công khai, minh bạch ảnh hưởng tỷ lệ 
thuận ñến sự hài lòng khách hàng. 
 Giả thuyết H7: Nhân tố hình ảnh, quảng bá ảnh hưởng tỷ lệ 
thuận ñến sự hài lòng khách hàng. 
 Giả thuyết H8: Cảm nhận về Lệ phí ĐKKD ảnh hưởng tỷ lệ 
thuận ñến sự hài lòng khách hàng. 
 Giả thuyết H9: Phương thức thanh toán ảnh hưởng tỷ lệ thuận 
ñến sự hài lòng khách hàng. 
1.7. Kết luận chương 1 

Chương 1 hệ thống lý luận về hài lòng khách hàng, hình thành 
mô hình nghiên cứu và các nhân tố tác ñộng ñến sự hài lòng khách 
hàng về dịch vụ ĐKKD tại Sở Kế hoạch và Đầu tư Đà Nẵng gồm: Độ 
tin cậy; sự phản hồi; sự ñảm bảo; sự cảm thông; nhân tố hữu hình; tính 
công khai, minh bạch; nhân tố hình ảnh, quảng bá; cảm nhận về lệ phí 
ĐKKD; phương thức thanh toán. Các giả thuyết ñặt ra rằng khách 
hàng ñồng ý với nhận ñịnh nhân tố tác ñộng ảnh hưởng tỷ lệ thuận ñến 
sự hài lòng khách hàng. 

CHƯƠNG 2. CƠ SỞ LÝ LU ẬN VÀ MÔ HÌNH NGHIÊN C ỨU 
2.1. Phương pháp nghiên cứu 
 2.1.1. Nghiên cứu ñịnh tính (khám phá) 

Hình thành ñược Bản phỏng vấn chính thức dùng cho nghiên cứu 
ñịnh lượng với 10 nhân tố và 71 biến quan sát sau khi bổ sung nhân tố 
sự cảm nhận về lệ phí ĐKKD và phương thức thanh toán so với bản 
phỏng vấn lượt 2. 

2.1.2. Nghiên cứu ñịnh lượng 
- Kiểm ñịnh mô hình lý thuyết ñã ñặt ra,  
- Xác ñịnh các nhân tố tác ñộng ñến hài lòng khách hàng ĐKKD. 
- Đo lường mức ñộ hài lòng của khách hàng ĐKKD. 
2.1.2.1. Mẫu nghiên cứu 
- Theo nhu cầu giao dịch ĐKKD của khách hàng.  
- Theo ñối tượng: DNTN, CTHD, TNHH, CTCP và CN-VPĐD. 
- Mẫu 217, trong ñó: 45 DNTN, 100 TNHH, 36 CTCP, 36 CN-

VPĐD, lấy mẫu theo phân loại doanh nghiệp ĐKKD. 
- Phỏng vấn trực tiếp ñể thu thập thông tin. 
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2.1.2.2. Phương pháp phân tích dữ liệu 
Phân tích thống kê mô tả, kiểm ñịnh ñộ tin cậy các thang ño bằng 

hệ số Cronbach Alpha, phân tích EFA... 
2.1.3. Quy trình nghiên cứu  

 
2.2. Các thang ño 

Hình thành thang ño 10 nhân tố với 71 biến quan sát gồm: thang 
ño Độ tin cậy (13 biến quan sát), thang ño sự phản hồi (15 biến), thang 
ño sự ñảm bảo (7 biến), thang ño sự cảm thông (5 biến), thang ño 
nhân tố hữu hình (9 biến), thang ño tính công khai, minh bạch (7 
biến), thang ño nhân tố hình ảnh, quảng bá (6 biến), thang ño Cảm 
nhận về lệ phí ĐKKD (3 biến), thang ño phương thức thanh toán (3 
biến) và thang ño Mức ñộ hài lòng chung (3 biến).  
2.3. Kết luận chương 2 

Chương 2 trình bày quy trình và phương pháp nghiên cứu của Luận 
văn qua hai: nghiên cứu ñịnh tính thực hiện việc hệ thống hóa lý luận, 
tham khảo kinh nghiệm của Sở và mong muốn của khách hàng ĐKKD 
ñể xác ñịnh các nhân tố tác ñộng ñến sự hài lòng khách hàng. Nghiên 
cứu ñịnh lượng ñược thực hiện qua bảng phỏng vấn trực tiếp 217 
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khách hàng có nhu cầu: ñăng ký mới, thay ñổi nội dung ĐKKD và giải 
thể, phá sản doanh nghiệp... phục vụ việc kiểm ñịnh mô hình và phân 
tích kết quả của chương 3. 
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CHƯƠNG 3. KẾT QUẢ NGHIÊN CỨU 
3.1. Chức năng, nhiệm vụ của Sở Kế hoạch và Đầu tư Đà Nẵng 
quy ñịnh tại Quyết ñịnh 15/QĐ-UB ngày 03/01/1997 của UBND 
thành phố Đà Nẵng v/v thành lập và quy ñịnh chức năng, nhiệm 
vụ và quyền hạn của Sở Kế hoạch và Đầu tư thành phố Đà Nẵng. 
3.2. Thực trạng hoạt ñộng cung cấp dịch ĐKKD t ại Sở Kế hoạch 
và Đầu tư thành phố Đà Nẵng 

3.2.1. Tổng quan 
Sở Kế hoạch và Đầu tư là cơ quan chuyên môn ñược UBND 

thành phố phân cấp việc cấp Giấy Chứng nhận ĐKKD cho công 
dân và tổ chức theo quy ñịnh của pháp luật. 

Đến nay, việc cấp Giấy chứng nhận ĐKKD của Sở ñã ñược 
tinh gọn rất nhiều về thủ tục, trình tự, thời gian, tính công khai 
trong niêm yết thủ tục hành chính... so với thời ñiểm năm 1997. 

Đội ngũ CBCC thực hiện nhiệm vụ cung cấp Giấy chứng 
nhận ĐKKD gồm 11 người, trong ñó: 5 nam, 6 nữ, lãnh ñạo phòng 
gồm 01 trưởng phòng và 02 phó trưởng phòng. 

3.2.2. Kết quả hoạt ñộng cung ứng dịch vụ 
Bảng 2.1. Quy mô doanh nghiệp Đà Nẵng sau ĐKKD 

ĐVT: DN (doanh nghiệp) 

TT Loại hình doanh nghiệp 2004 2005 2006 2007 2008 

1. Doanh nghiệp tư nhân 281 301 346 299 211 
2. Công ty TNHH 576 694 879 991 1.112 
3. Công ty cổ phần  105 216 209 306 344 
4. Công ty hợp danh 0 0 0 0 0 
5. Chi nhánh - VPĐD 174 218 285 344 332 

Tổng 1.136 1.429 1.719 1.940 1.999 
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3.2.3. Các hình thức ĐKKD và mô hình cấp ĐKKD tại Sở 
Hình 3.1. Mô hình Cấp Giấy chứng nhận ĐKKD t ại Sở KH& ĐT Đà Nẵng 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

Nguồn: Sở Kế hoạch và Đầu tư thành phố Đà Nẵng 
 

3.3. Đánh giá mức ñộ hài lòng khách hàng về dịch vụ ĐKKD t ại 
Sở Kế hoạch và Đầu tư thành phố Đà Nẵng 

3.3.1. Thông tin mẫu khảo sát: 
 - Quy mô mẫu: 217, trong ñó: cấp mới 71,5% mẫu khảo sát, thay 
ñổi nội dung 28% và giải thể, phá sản 0,5%. 
 - Giao dịch trực tiếp: tỷ lệ mẫu 89,9%.    
 - Công ty TNHH chiếm 46% tổng mẫu, DNTN 21%, CTCP và 
CN-VPĐD 17%.  
 - Phần lớn tập trung trong lĩnh vực dịch vụ và công nghiệp. 
 - Mẫu doanh nghiệp có quy mô vốn nhỏ hơn 5 tỷ ñồng: 70%, 
trên 100 tỷ ñồng chỉ ñạt 0,5% (phụ lục 2-7).  
 3.3.2. Thống kê mô tả: 
 Mức ñộ cảm nhận của khách hàng về các nhân tố ảnh hưởng ñến 
sự hài lòng diễn biến từ mức hoàn toàn không ñồng ý ñến mức hoàn 
toàn ñồng ý. Biến “Thoi gian cap Giay chung nhan DKKD phu hop voi 
quy dinh  cua Luat Doanh nghiep” có giá trị trung bình cao nhất: 4,82, 
ñộ lệch chuẩn: 0,54 và biến “Ban biet den dich vu DKKD Da Nang 
thong qua tuyen truyen, gioi thieu cua CBCC thuoc So va cac so, ban, 
nganh khac” thấp nhất: 3,5, ñộ lệch chuẩn ñạt mức 0,56 (Bảng 2.2). 
 3.3.3. Phân tích nhân tố khám phá: 
 3.3.3.1. Các thang ño thuộc nhân tố chất lượng dịch vụ 
 - Phân tích EFA cho 68 biến của các thang ño thuộc nhân tố chất 
lượng dịch vụ, sau 8 lần phân tích, hệ số communities của các biến và 

Công dân,  
tổ chức 

Tổ tiếp nhận và trả kết 

Phòng Đăng ký  
kinh doanh (DNNQD) 

Giấy chứng nhận ĐKKD 

Sở Kế hoạch và Đầu 
tư (DNNN) 
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ma trận hệ số tải nhân nhân tố ñảm bảo các ñiều kiện bắt buộc. Hình 
thành 6 nhân tố mới với 40 biến quan sát.   
 - Hệ số KMO = 0,765 > 0,7 khẳng ñịnh tính phù hợp của phân 
tích EFA và mức ñộ ý nghĩa của dữ liệu ñưa vào phân tích nhân tố.  
 - Thống kê chi-Square của kiểm ñịnh Bartlett ñạt giá trị 4793,783 
với mức mức nghĩa Sig = 0,000 << 0,05, như vậy các biến quan sát có 
tương quan với nhau xét trên phạm vi tổng thể (Bảng 2.3).  
 - Phương sai trích ñạt giá trị 69,89%, ñảm bảo 6 nhân tố mới giải 
thích 69,89% biến thiên dữ liệu, các thang ño mới ñược chấp nhận. 
Điểm dừng khi trích các yếu tố tại nhân tố thứ 6 (sau nhóm gộp) với 
egenvalua = 1,031. 
 Tóm lại, sau 8 lần phân tích nhân tố và nhóm gộp, hình thành 6 
nhân tố mới với 40 biến tương ứng (bảng 2.7- 2.12). Các biến thuộc 
các nhân tố sẽ ñược kiểm ñịnh trước khi tiến hành phân tích hồi quy 
bội ñể xác ñịnh mức ñộ phù hợp của mô hình ñiều chỉnh. 

3.3.3.2. Thang ño Mức ñộ hài lòng chung 
 - Phân tích EFA: hệ số community của các biến > 0,5 (Bảng 
2.14) và ma trận hệ số tải nhân tố có hệ số tải của các biến > 0,45 
(Bảng 2.15). Hệ số KMO = 0,733 > 0,7, ñảm bảo tính thích hợp của 
phân tích EFA và mức ñộ ý nghĩa của dữ liệu ñưa vào phân tích EFA.  
 - Thống kê chi-Square của kiểm ñịnh Bartlett ñạt giá trị 4312,407 
với mức ý nghĩa Sig = 0,000 << 0,05, như vậy các biến quan sát có 
tương quan với nhau xét trên phạm vi tổng thể (Bảng 2.13).  
 - Phương sai trích ñạt 78,9%, nhân tố mới giải thích 78,9% biến 
thiên của dữ liệu, nhân tố ñược chấp nhận. 
 Nhìn chung, phân tích EFA nhân tố mức ñộ hài lòng chung ñảm 
bảo thực hiện khâu kiểm ñịnh ñộ tin cậy ñể phân tích hồi quy, nhân tố 
mức ñộ hài lòng chung ñóng vai trò là biến phụ thuộc trong mô hình 
nghiên cứu. 
 3.3.4. Kiểm ñịnh ñộ tin cậy của các thang ño 
 3.3.4.1. Các thang ño thuộc nhân tố chất lượng dịch vụ 
 Sau khi hoàn thành phân tích EFA các thành phần thuộc nhân tố 
chất lượng dịch vụ (40 biến) ñược ñưa vào kiểm ñịnh: Độ tin cậy và 
tính công khai - minh bạch; sự phản hồi; nhân tố hình ảnh, quảng bá; 
nhân tố hữu hình; Sự cảm thông và Sự ñảm bảo.  
 a. Kiểm ñịnh thang ño Độ tin cậy và tính công khai – minh bạch 
 - Kiểm ñịnh lần 2: hệ số kiểm ñịnh 0,8684. Hệ số tương quan 
biến tổng của các biến > 0,3, ñảm bảo phân tích hồi quy cho nhân tố 
Độ tin cậy và tính công khai - minh bạch với 9 biến từ RCT1-RCT9 
(ñã loại 3). 
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 b. Kiểm ñịnh thang ño Sự phản hồi 
 - Kiểm ñịnh lần 2: hệ số Cronbath’s Alpha ñạt 0,75098 > 0,7, hệ 
số Tương quan biến tổng của các biến > 0,3. Nhân tố Sự phản hồi 
ñược ñưa vào phân tích hồi quy với 6 biến từ RAS1 - RAS6 (loại 7). 
 c. Kiểm ñịnh thang ño nhân tố Hình ảnh, quảng bá  
 - Kiểm ñịnh lần 3: hệ số Cronbath’s Alpha ñạt 0,71139 > 0,7, hệ 
số tương quan biến tổng của các biến ñều lớn hơn 0,3. Nhân tố hình 
ảnh, quảng bá ñược ñưa vào phân tích hồi quy với 3 biến (loại 2). 
 d. Kiểm ñịnh thang ño Nhân tố Hữu hình 
 - Kiểm ñịnh lần 2: hệ số tin cậy 0,733 > 0,7 và hệ số tương quan 
biến tổng của các biến ñều > 0,3. Nhân tố hữu hình ñảm bảo phân tích 
hồi quy với 5 biến quan sát (loại 1). 

e. Kiểm ñịnh thang ño Nhân tố Sự cảm thông  
 - Kiểm ñịnh lần 1, hệ số tương quan biến tổng của các biến > 0,3 
(bảng 2.36) nhưng hệ số cronbath’s Alpha chỉ ñạt 0,473043, giá trị 
này quá nhỏ và không ñảm bảo ñộ tin cậy nên không ñưa vào phân 
tích hồi quy. 
 f. Ki ểm ñịnh thang ño Nhân tố Sự ñảm bảo  
 - Kiểm ñịnh lần 1: hệ số Cronbath’s Alpha ñạt 0,7393 > 0,7 và 
tương quan hệ số biến tổng ñều > 0,3. Nhân tố Sự ñảm bảo sát ñược 
ñưa vào phân tích hồi quy. 
 Sau quá trình phân tích EFA và kiểm ñịnh ñộ tin cậy các nhân tố 
bằng phương pháp Cronbath’s Alpha, nhân tố Sự cảm thông bị loại. 
Cần hiệu chỉnh mô hình nghiên cứu với 5 nhân tố tác ñộng ñến sự hài 
lòng với 25 biến quan sát. 
 3.3.4.2. Kiểm ñịnh Độ tin cậy nhân tố Mức ñộ hài lòng chung 
 - Kiểm ñịnh lần 1: hệ số Cronbath’s Alpha ñạt 0,866 > 0,7, hệ số 
tương quan biến tổng của các biến > 0,3 nên các biến ñược giữ lại ñể 
tiếp tục thực hiện việc phân tích hồi quy trong quy trình tiếp theo. 
 Bảng 3.30. Tổng hợp hệ số Cronbath Alpha của các nhân tố 
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Như vậy, sau khi phân tích EFA và kiểm ñịnh dữ liệu, mô hình 
ñiều chỉnh giảm còn 6 nhân tố với 5 nhân tố thuộc thang ño chất lượng 
dịch vụ - là các biến ñộc lập và nhân tố Mức ñộ hài lòng chung - là 
biến phụ thuộc trong phân tích hồi quy ña biến. Các nhân tố thuộc 
thang ño chất lượng dịch vụ có 25 biến quan sát, giảm 15 biến sau khi 
ñã làm sạch dữ liệu ở quá trình kiểm ñịnh ñộ tin cậy (phụ lục 10) gồm: 
Độ tin cậy và tính công khai - minh bạch, sự phản hồi; nhân tố hình 
ảnh, quảng bá; nhân tố hữu hình và nhân tố sự ñảm bảo. 

Các giả thuyết ñược hiệu chỉnh theo mô hình mới: 
 H1: Độ tin cậy và tính công khai minh bạch tỷ lệ thuận với sự hài 
lòng khách hàng về dịch vụ ĐKKD 
 H2: Sự phản hồi tỷ lệ thuận với sự hài lòng khách hàng tỷ lệ 
thuận với sự hài lòng khách hàng về dịch vụ ĐKKD 
 H3: Nhân tố hình ảnh, quảng bá tỷ lệ thuận với sự hài lòng khách 
hàng về dịch vụ ĐKKD 
 H4: Nhân tố hữu hình tỷ lệ thuận với sự hài lòng khách hàng về 
dịch vụ ĐKKD 
 H5: Sự ñảm bảo tỷ lệ thuận với sự hài lòng khách hàng về dịch 
vụ ĐKKD 

Hình 2.2. Mô hình nghiên cứu hiệu chỉnh 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 3.3.5. Phân tích hồi quy ña biến 
 3.3.5.1. Hệ số tương quan các biến ñộc lập và biến phụ thuộc 
 - Phân tích hệ số tương quan cho 6 biến, gồm 5 biến ñộc lập và 1 
biến phụ thuộc (mức ñộ hài lòng chung) với hệ số Pearson và kiểm 
ñịnh hai phía (2-tailed) và mức ý nghĩa 0,05.  
 - Pearson correlation: nhân tố Độ tin cậy và tính công khai minh 
bạch ñạt 0,208; nhân tố hữu hình ñạt 0,221; sự ñảm bảo ñạt 0,258; sự 
phản hồi ñạt 0,109 và nhân tố hình ảnh, quảng bá ñạt 0,118. 

Nhân tố 
hữu hình 

Sự hài lòng khách 
hàng 

Độ tin cậy và tính công khai – minh bạch 

Nhân tố hình ảnh, quảng bá  

 
 

Sự phản hồi 

 
Sự ñảm bảo 
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 3.3.5.2. Phân tích hồi quy  
 a. Thống kê mô tả các biến hồi quy 
 - Giá trị trung bình tương ứng của các nhân tố ñộc lập là 4,62; 
4,45; 4,6; 4,62 và 4,66 cho thấy ña số khách hàng ĐKKD hài lòng với 
dịch vụ (phụ lục 12). 
 b. Đánh giá ñộ phù hợp của mô hình hồi quy 
 - Áp dụng hệ số R2 ñiều chỉnh (0,6781) ñể phân tích mức ñộ phù 
hợp của mô hình hồi quy ña biến do nó không ảnh hưởng bởi ñộ lệch 
phóng ñại của R2, việc ñánh giá sự phù hợp của mô hình sẽ an toàn hơn.  
 - Hệ số R2 ñiều chỉnh ñạt giá trị 0,6781 cho thấy sự tương thích 
của mô hình với biến quan sát cao và biến phụ thuộc là mức ñộ hài 
lòng chung gần như hoàn toàn ñược giải thích bởi 5 biến ñộc lập trong 
mô hình (phụ lục 12). 
 c. Kiểm ñịnh ñộ phù hợp của mô hình 
 - Sử dụng Kiểm ñịnh F trong phân tích phương sai với giá trị 
91,98 ñể kiểm ñịnh sự phù hợp của mô hình hồi quy nhằm xem xét 
biến phụ thuộc có liên hệ tuyến tính với biến ñộc lập.  
 - Với mức ý nghĩa Sig ñạt 0,0000 << 0,05, cho thấy sự phù hợp 
của mô hình và các biến ñều ñạt ñược tiêu chuẩn chấp nhận với mức 
thấp nhất của Tolerance = 0,398 > 0,0001.  
 - Tiêu chí Collinearity diagnostics với nội dung chuẩn ñoán hiện 
tượng ña cộng tuyến có hệ số phóng ñại phương sai VIF của các biến 
ñộc lập trong mô hình ñều xấp xĩ 2 (1,506-2,510) thể hiện tính ña 
cộng tuyến của các biến ñộc lập là không ñáng kể và các biến trong 
mô hình ñược chấp nhận.  
 - Hệ số Durbin Watson dùng ñể kiểm ñịnh tương quan chuỗi bậc 
nhất cho thấy mô hình không vi phạm khi sử dụng phương pháp hồi 
quy bội vì giá trị d ñạt ñược là 2,013 (xấp xĩ 2) và chấp nhận giả 
thuyết không có sự tương quan chuỗi bậc nhất trong mô hình. 
 - Tóm lại, mô hình hồi quy bội thỏa các ñiều kiện ñánh giá và 
kiểm ñịnh ñộ phù hợp cho việc rút ra các kết quả nghiên cứu. 

- Kết quả phân tích qua phương trình hồi quy thể hiện mối quan 
hệ giữa sự hài lòng khách hàng ñối với dịch vụ ĐKKD như sau: 
GSL = 0,430+0,208 x RCT+0,109 x RAS+0,118 IAS+0,221 x TRS+ 0,258 x ALS 
 - Phương trình hồi quy cho thấy sự tác ñộng ñến sự hài lòng 
khách hàng có quan hệ tuyến tính với các nhân tố, mức cao nhất là 
nhân tố sự ñảm bảo (βALS = 0.258); nhân tố hữu hình (βTRS = 0.221); 
Độ tin cậy và tính công khai - minh bạch (βRCT = 0.208), nhân tố hình 
ảnh, quảng bá (βIAS = 0.118) và sự phản hồi (βRAS = 0,109).  
 - Các hệ số Beta chuẩn hóa ñều dương nên có thể khẳng ñịnh các 
biến ñộc lập tác ñộng thuận chiều với sự hài lòng khách hàng về dịch 
vụ ĐKKD. 
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 - Kết quả phân tích cho thấy các giả thuyết ñược chấp nhận (H1-
H5). Sở cần phát huy và cải tiến những nhân tố này ñể nâng cao sự hài 
lòng khách hàng. 
 - Hệ số R2 hiệu chỉnh ñạt khá cao chứng tỏ mô hình ñã mô phỏng 
ñược tương ñối ñầy ñủ các nhân tố tác ñộng ñến sự hài lòng khách 
hàng ĐKKD. 
 3.3.6. Kết quả nghiên cứu 
 3.3.6.1. Kiểm ñịnh giả thuyết  
 - Giả thuyết H1: Độ tin cậy và tính công khai minh bạch tỷ lệ 
thuận với sự hài lòng khách hàng về dịch vụ ĐKKD, nhận ñịnh này 
ñược chứng minh qua hệ số βRCT =0,326. Việc tuân thủ các cam kết và 
ñảm bảo tính minh bạch sẽ tạo niềm tin và làm tăng sự hài lòng khách 
hàng về năng lực cung ứng dịch vụ. 
 - Giả thuyết H2: Sự phản hồi tỷ lệ thuận với sự hài lòng khách 
hàng về dịch vụ ĐKKD, nhận ñịnh có ý nghĩa (βRAS=0,109), sự phản 
hồi càng tốt làm cho khách hàng càng hài lòng. 
 - Giả thuyết H3: Nhân tố hình ảnh, quảng bá tỷ lệ thuận với sự 
hài lòng khách hàng về dịch vụ ĐKKD (βIAS = 0.118), việc cải thiện 
hình ảnh và ñảm bảo sự quảng bá làm gia tăng sự hài lòng khách hàng 
về dịch vụ ĐKKD. 
 - Giả thuyết H4: Nhân tố hữu hình tỷ lệ thuận với sự hài lòng 
khách hàng về dịch vụ, nhận ñịnh này phù hợp và ñược minh chứng 
qua hệ số βTRS = 0.304.   
 - Giả thuyết H5: Sự ñảm bảo tỷ lệ thuận với sự hài lòng khách 
hàng về dịch vụ, nhận ñịnh này phù hợp và ñược chứng minh qua hệ 
số βALS = 0.325, ñây là một trong những nội dung quan trọng nhất 
trong nhận ñịnh của khách hàng. 

Tóm lại, quá trình nghiên cứu từ khâu ñịnh tính và ñịnh lượng, 
các bước phân tích EFA, kiểm ñịnh Cronbath’s Alpha, hệ số tương 
quan, phân tích hồi quy... ñã hệ thống hóa ñược sự hài lòng khách 
hàng về dịch vụ ĐKKD tại Sở thông qua mô hình nghiên cứu sau 
cùng ở hình 2.3 mô phỏng. Như vậy, có 5 nhân tố tác ñộng ñến sự hài 
lòng khách hàng với các biến tương ứng gồm: 
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Hình 3.3. Mô hình nghiên cứu sau cùng 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 
 

 3.3.6.2. Đo lường sự hài lòng khách hàng 
 Mức ñộ hài lòng chung của khách hàng về dịch vụ ĐKKD tại Sở 
dựa trên 3 thang ño về chất lượng và năng lực cung cấp dịch vụ, dịch 
vụ ĐKKD ñáp ứng kỳ vọng khách hàng và việc giới thiệu dịch vụ cho 
các cá nhân, tổ chức khác của khách hàng.  
 Trong 3 biến trên, chất lượng và năng lực cung cấp dịch vụ ñược 
khách hàng ñánh giá cao nhất với giá trị trung bình 4,63. Thực chất 
ñây cũng là yếu tố tiên quyết trong cung ứng dịch vụ. Chất lượng và 
năng lực cung ứng dịch vụ ñảm bảo sẽ ñáp ứng ñược kỳ vọng khách 
hàng, biến số này ñạt giá trị trung bình ở mức 4,5. Ứng với sự hài lòng 
chung, khách hàng sẽ có thiện cảm ñối với ñơn vị và dịch vụ ĐKKD 
do ñơn vị cung cấp và giới thiệu ñến các cá nhân, tổc chức khác, biến 
số này ñạt giá trị trung bình 4,45. Ba thang ño có quan hệ và tương 
quan chặt chẽ, nó quyết ñịnh mức ñộ hài lòng chung của khách hàng 
về dịch vụ ĐKKD tại Sở.  
 3.4. Kết luận chương 3 

Chương 3 trình bày kết quả nghiên cứu, là cơ sở ñể kết luận sự 
phù hợp của dữ liệu và mô hình nghiên cứu lý thuyết. Sau quá trình 
phân tích thống kê mô tả, phân tích nhân tố khám phá, thực hiện các 
kiểm ñịnh cần thiết, Luận văn ñã hiệu chỉnh mô hình nghiên cứu lần 2 
và sau quá trình phân tích hồi quy, Luận văn ñã hình thành ñược mô 
hình nghiên cứu sau cùng sau khi loại bỏ một nhân tố không ñáp ứng 
yêu cầu. Đánh giá các giả thuyết ñược ñặt ra từ ñầu và khẳng ñịnh sự 
hài lòng của khách hàng ĐKKD tại Sở tập trung ở các nhân tố Độ tin 
cậy và tính công khai - minh bạch, sự ñảm bảo và nhân tố hữu hình.  
 

Nhân tố hữu hình 

Sự hài lòng 
khách 
hàng 

Độ tin cậy và tính công khai – minh bạch 

Sự ñảm bảo 

Nhân tố hình ảnh 

Sự phản hồi 
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CHƯƠNG 4. KẾT LUẬN VÀ KI ẾN NGHỊ 

 
4.1. Một số kiến nghị nhằm nâng cao sự hài lòng khách hàng về 
dịch vụ ĐKKD t ại Sở Kế hoạch và Đầu tư thành phố Đà Nẵng 

4.1.1. Đối với Sở Kế hoạch và Đầu tư thành phố Đà Nẵng 
4.1.1.1. Về sự ñảm bảo 
- Tiến hành ñào tạo và ñào tạo lại kiến thức, kỹ năng nghiệp vụ, 

trình ñộ chuyên môn cho ñội ngũ CBCC. Hằng năm, Sở cần xây dựng 
và triển khai thực hiện các chương trình ñào tạo cụ thể, hướng ñến 
việc cập nhật các thông tin, quy ñịnh, cơ chế, chính sách mới của Nhà 
nước trong lĩnh vực ĐKKD.  

- Cụ thể chương trình ñào tạo ñội ngũ trong lĩnh vực ĐKKD trên 
giác ñộ tổng thể. Lãnh ñạo Sở cần tập trung kế hoạch và có chương 
trình ñào tạo hằng năm, có sự bố trí hợp lý các nội dung ñào tạo về 
Luật, cơ chế, chính sách, lĩnh vực ñầu tư, kinh doanh, quản lý...   

- Đào tạo các kỹ năng ngoại ngữ, tin học, giao tiếp... nhằm trang 
bị kỹ năng ñể CBCC ñáp ứng yêu cầu nhiệm vụ trong thời kỳ mới. 

- Ưu tiên xây dựng ñội ngũ CBCC có phong cách, tác phong, lề lối, 
thái ñộ làm việc chuyên nghiệp, thực hiện tốt yêu cầu “cán bộ là công bộc 
của nhân dân”, hướng ñến sự hài lòng của nhân dân ñể phục vụ.   

- Nâng cao hiệu quả hòm thư góp ý, có cơ chế khuyến khích 
công dân, tổ chức liên hệ công việc góp ý thẳng thắn về trình ñộ, 
phong thái làm việc của CBCC phụ trách ĐKKD. 

- Theo dõi, ñánh giá chất lượng công tác của CBCC trong quá 
trình thực hiện nhiệm vụ trên cơ sở hướng ñến sự hài lòng của khách 
hàng giao dịch ĐKKD. 

- Có cơ chế khen thưởng, xử phạt kịp thời ñối với ñội ngũ CBCC 
thực hiện nhiệm vụ. Thông qua nhận ñịnh của khách hàng về lề lối, 
trách nhiệm của cán bộ phụ trách, trên cơ sở tham khảo ý kiến ñồng 
nghiệp, cử thanh tra viên theo dõi cán bộ phụ trách ĐKKD theo tính 
ñịnh kỳ ñể có nhận ñịnh, nhận xét ñúng về phẩm chất, ñạo ñức và 
trách nhiệm của cán bộ tiếp dân và xử lý công vụ cấp ĐKKD. 

- Gắn kết mật thiết giữa Lãnh ñạo phòng, Lãnh ñạo Sở và ñội 
ngũ CBCC phụ trách lĩnh vực ĐKKD, tạo sự gần gũi và quan tâm ñến 
ñội ngũ CBCC, ñộng viên kịp thời ñể tạo tính văn hoá và gìn giữ 
nguồn CBCC.   

- Định kỳ kiểm tra kiến thức bắt buộc ñối với ñội ngũ CBCC 
thực thi nhiệm vụ trong lĩnh vực ĐKKD, ñây là giải pháp nhằm kiểm 
tra kịp thời năng lực CBCC.   

- Sớm thực hiện việc tạo nguồn cán bộ thực thi và quản lý trong 
lĩnh vực cung cấp dịch vụ ĐKKD thông qua công tác quy hoạch.   
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4.1.1.2. Về nhân tố hữu hình 
- Thành lập “ñường dây nóng” thông qua việc sử dụng ñiện 

thoại, thiết lập hệ thống tổng ñài và nhân viên phản hồi trực tiếp ñể 
giải ñáp các thắc mắc của doanh nghiệp, doanh nhân, khách hàng về 
Luật ñầu tư, Luật doanh nghiệp, quy trình, thủ tục, thời hạn và các 
ñiều kiện ñể ñược cấp Giấy chứng nhận ĐKKD tại Sở.   

- Đầu tư hệ thống “xếp hàng tự ñộng”, yêu cầu khách hàng tuân 
thủ trình tự lượt giao dịch, tạo hình ảnh văn hóa trong công sở và khả 
năng cung ứng dịch vụ công. Việc ñầu tư hệ thống hướng ñến yêu cầu 
tái sử dụng sau khi chuyển văn phòng về Trung tâm hành chính thành 
phố dự kiến hoàn thành năm 2013. 

- Nâng cấp hệ thống máy tính phục vụ việc cung cấp dịch vụ 
ĐKKD, tập trung việc hoàn thiện năng lực cung ứng dịch vụ qua 
mạng Internet (ñăng ký trực tuyến), nghiên cứu áp dụng mô hình “chữ 
ký ñiện tử” trong cung cấp dịch vụ, từng bước giảm số lần giao dịch 
trực tiếp của công dân, tổ chức tại văn phòng Sở. Kết hợp việc ñầu tư 
hoàn thiện hình thức “chữ ký ñiện tử” và vận hành tốt hệ thống 
ĐKKD trực tuyến. Đầu tư bổ sung hệ thống máy tính hỗ trợ ñáp ứng 
nhu cầu tra cứu thông tin của khách hàng giao dịch ĐKKD. 

- Thực hiện thanh toán trực tuyến qua dịch vụ thẻ ATM 
(Automatic transfer money), chuyển khoản qua ngân hàng, hoặc mạng 
ñiện thoại di ñộng qua việc sử dụng tin nhắn SMS.   

- Thực hiện tốt chính sách chất lượng “biến trí tuệ - trách nhiệm 
thành chất lượng - hiệu quả” theo hướng ñẩy mạnh ứng dụng công 
nghệ thông tin, hướng ñến ñối tượng thụ hưởng trực tiếp là khách 
hàng giao dịch ĐKKD.    

4.1.1.3. Về ñộ tin cậy và tính công khai, minh bạch 
- Chú trọng các cam kết thực hiện của Sở và của ñội ngũ CBCC 

về dịch vụ ĐKKD, yêu cầu thực hiện tốt các nội dung ñã cam kết góp 
phần hoàn thiện năng lực cung ứng dịch vụ của cơ quan.  

- Phát triển các hình thức và kênh cam kết bằng việc ứng dụng hệ 
thống mạng, website của Sở, UBND thành phố, công bố rộng rãi qua 
các phương tiện thông tin, báo, ñài... 

- Thực hiện Bộ thủ tục hành chính lĩnh vực ĐKKD do UBND 
thành phố Đà Nẵng ban hành, Bộ thủ tục hành chính ñược xác ñịnh là 
căn cứ cam kết lớn của chính quyền ñối với nhân dân, doanh nghiệp, 
nhà ñầu tư về dịch vụ ĐKKD. Vi ệc thực hiện tốt cam kết là cơ sở ñể 
tin tưởng khách hàng hài lòng về năng lực cung cấp dịch vụ của Sở. 

- Tiếp tục thực hiện tốt việc công khai hóa các thông tin khách 
hàng quan tâm như: phương thức thanh toán, thủ tục, trình tự thực 
hiện, lệ phí ĐKKD, thời gian cung cấp dịch vụ. Việc công khai hóa 
các nội dung thông tin cần xem xét trong mối liên hệ với các quy ñịnh 
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của Luật Doanh nghiệp, các Nghị ñịnh và thông tư hướng dẫn thực 
hiện Luật Doanh nghiệp. 

- Đẩy mạnh ứng dụng hiệu quả hệ thống mạng và các website 
chuyên ngành của Sở trong việc công bố, công khai các quy ñịnh, quy 
trình, thủ tục, thông tin liên quan ñến lĩnh vực ĐKKD. Định kỳ và kịp 
thời ñăng tải các vấn ñề mang tính “thời sự” về các vấn ñề, lĩnh vực 
liên quan ñến ĐKKD và doanh nghiệp. Nâng tầm website của Sở trở 
thành trung tâm thông tin cho các ñối tượng khách hàng khai thác dữ 
liệu về ĐKKD và hoạt ñộng của doanh nghiệp. 

4.1.1.4. Về nhân tố hình ảnh, quảng bá 
- Tập trung thực hiện mô hình thí ñiểm quan tâm sự hài lòng 

khách hàng sau khi hoàn thành giai ñoạn cung ứng dịch vụ, quan tâm 
trực tiếp ñến các ñối tượng khách hàng và có sự hỗ trợ ñặc biệt khi 
khách hàng gặp khó khăn, các lực cản trong hoạt ñộng. 

- Nâng cao chất lượng và tính phong phú, ña dạng, cập nhật 
thông tin các tờ rơi hướng dẫn ĐKKD trong các giai ñoạn trước, trong 
và sau khi ñược cấp phép, ñảm bảo tính ngắn gọn, xúc tích, ñầy ñủ 
thông tin trong các tờ rơi ñược phát hành.   

- Xây dựng và thiết kế Logo, Slogan gắn liền với hình ảnh cơ 
quan hành chính công cung ứng dịch vụ ĐKKD; ñăng ký sở hữu trí 
tuệ Logo, Slogan nhằm ñáp ứng yêu cầu hội nhập kinh tế quốc tế, ñảm 
bảo các ñối tượng doanh nghiệp, doanh nhân, nhà ñầu tư trong và 
ngoài nước ñều biết ñến Sở thông qua các dấu hiệu ñặc biệt ñược pháp 
luật quốc tế và trong nước thừa nhận, tạo hình ảnh tích cực trong nhận 
thức của khách hàng về Sở. 

4.1.1.5. Về sự phản hồi 
- Sớm hoàn thiện Đề án và ñưa vào hoạt ñộng “Trung tâm hỗ trợ 

doanh nghiệp” (Trung tâm) trực thuộc Sở, ñáp ứng tính năng ñộng và 
linh hoạt của cơ chế thị trường.   

- Thực hiện tính ñầu mối trong việc hướng dẫn hoàn thành hồ sơ 
ĐKKD, mỗi CBCC ñược phân công hướng dẫn riêng biệt từng khách 
hàng, hạn chế số lần giao dịch trước khi cấp Giấy chứng nhận ĐKKD 
cho khách hàng. 

- Tăng cường tính hiệu quả của hệ thống camera quan sát, cử 
CBCC giám sát và kiểm tra thực tế giao dịch của văn phòng cung cấp 
dịch vụ. Kịp thời phát hiện các trường hợp khách hàng phải giao dịch 
nhiều lần và có hướng xử lý phù hợp, rút ngắn thời gian giao dịch 
trước khi cấp giấy Chứng nhận ĐKKD và ñưa nhanh vào quy trình 
tiếp nhận hồ sơ thực tế, ñảm bảo thực hiện ñúng quy ñịnh thời gian 
cung cấp dịch vụ. 

- Điều ñộng CBCC thuộc bộ phận xử lý ñể ñáp ứng cho ñội ngũ 
tiếp nhận và ngược lại, trong thời ñiểm hồ sơ cấp Giấy chứng nhận 
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lớn, cần có sự ñiều ñộng từ bộ phận tiếp nhận. Hướng ñến việc ñào tạo 
cán bộ ñáp ứng cả nghiệp vụ tiếp nhận và xử lý cung cấp dịch vụ. 

- Khuyến khích công dân, tổ chức có nhu cầu thực hiện giao dịch 
qua hình thức trực tuyến, thông qua việc ñăng ký bằng mạng Internet 
khách hàng sẽ hạn chế số lần ñi lại ñể thực hiện giao dịch ñăng ký và 
hướng dẫn hoàn thiện hồ sơ.   

- Trưởng phòng ĐKKD cần uỷ quyền và phân quyền cho cấp phó 
ñược phép ký cấp giấy phép ĐKKD, thực hiện giải pháp này sẽ tạo 
ñộng lực làm việc cho lực lượng cấp phó và làm hài lòng khách hàng. 

4.1.2. Đối với UBND thành phố Đà Nẵng 
- Triển khai áp dụng việc nghiên cứu sự hài lòng khách hàng 

trong từng lĩnh vực dịch vụ công, trong ñó tập trung vào bộ cải cách 
thủ tục hành chính ñối với tuyến quận, huyện và tuyến thành phố, triển 
khai thí ñiểm ñối với lĩnh vực ĐKKD tại Sở Kế hoạch và Đầu tư thành 
phố Đà Nẵng. 

- Trung tâm hỗ trợ doanh nghiệp là giải pháp rút ngắn thời gian 
giao dịch ĐKKD cho khách hàng, giảm áp lực cho bộ phận tiếp nhận 
và trả kết quả, phòng ĐKKD thuộc Sở, vì vậy UBND thành phố sớm 
cho cho phép Trung tâm ñi vào hoạt ñộng, góp phần rút ngắn thời gian 
gia nhập thị trường của Doanh nghiệp. 

- Hình thức “chữ ký ñiện tử” và “Cấp giấy phép ĐKKD trực 
tuyến trực tiếp cho khách hàng” ñã ñược kiểm nghiệm thực tế tại các 
nước phát triển, nâng cao tính hiện ñại của việc cung ứng dịch vụ 
công, kiến nghị UBND thành phố triển khai việc nghiên cứu, xây 
dựng Đề án “Dịch vụ công và giao dịch không giấy”, áp dụng rộng rãi 
cho tất cả các lĩnh vực dịch vụ công gắn với Bộ cải cách thủ tục hành 
chính ñã ñược UBND thành phố ban hành. 

 
4.2. Những hạn chế và hướng nghiên cứu tiếp theo 

Đề tài chưa nhận ñịnh ñược sự tương quan và so sánh mức ñộ hài 
lòng khách hàng về dịch vụ ĐKKD của Sở Kế hoạch và Đầu tư thành 
phố Đà Nẵng so với các thành phố khác như: thành phố Hà Nội, Hồ 
Chí Minh, Vũng Tàu...   

Trong tương lai gần, tác giả sẽ hướng ñến việc hoàn thiện Luận 
văn nghiên cứu thông qua việc: 

- Thực hiện so sánh năng lực cung ứng dịch vụ ĐKKD của các 
thành phố trực thuộc trung ương gồm: thành phố Hồ Chí Minh, Hà 
Nội, Hải phòng, Cần Thơ và Đà Nẵng. 

- Hình thành thang ño tổng quát, áp dụng chung cho việc nghiên 
cứu sự hài lòng khách hàng về các dịch vụ công của thành phố, nhất là 
việc tập trung nghiên cứu sự hài lòng của khách hàng ñối với các lĩnh 
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vực thuộc Bộ cải cách thủ tục hành chính ñã ñược UBND thành phố 
ban hành. 

- Trên cơ sở sự hài lòng khách hàng, tiến hành nghiên cứu mức 
ñộ trung thành hoặc than phiền của khách hàng về năng lực cung ứng 
dịch vụ của Sở bằng cách dụng mô hình nghiên cứu sự hài lòng khách 
hàng của Mỹ. 

- Phân nhóm hài lòng khách hàng theo các ñối tượng khác nhau 
là các công ty TNHH, công ty cổ phần, công ty hợp danh, CN-VPĐD.   
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KẾT LUẬN 
Tóm lại, nghiên cứu sự hài lòng khách hàng về dịch vụ ĐKKD là 

một trong những cơ sở ñể Lãnh ñạo Sở, Lãnh ñạo thành phố xác ñịnh 
thực trạng năng lực cung ứng dịch vụ và hướng ñến việc hoàn thiện 
trong tương lai, ñây là một trong những giải pháp rút ngắn thời gian 
gia nhập thị trường của doanh nghiệp.   

Trên cơ sở áp dụng các thang ño cấu thành của nhân tố chất 
lượng dịch vụ (SERVPERF), mối quan hệ giữa chất lượng dịch vụ và 
sự hài lòng khách hàng và mô hình hài lòng khách hàng của 
Parasuraman và Spreng - Mackoy, Luận văn ñã xác ñịnh ñược các 
nhân tố tác ñộng ñến sự hài lòng khách hàng, lượng hóa sự tác ñộng 
của từng nhân tố ñối với sự hài lòng khách hàng, hình thành ñược mô 
hình nghiên cứu ñầu tiên của sự hài lòng khách hàng về dịch vụ 
ĐKKD tại Sở Kế hoạch và Đầu tư thành phố Đà Nẵng. Thông qua 
nghiên cứu cho thấy các yếu tố cấu thành và thứ tự sự hài lòng về dịch 
vụ ĐKKD gồm: sự ñảm bảo, nhân tố hữu hình, ñộ tin cậy và tính công 
khai, minh bạch, nhân tố hình ảnh, quảng bá và sự phản hồi. 

Kỳ vọng và mong muốn của khách hàng về dịch vụ ĐKKD cơ 
bản ñược thể hiện thông qua kết quả nghiên cứu, nó phù hợp với kết 
quả khảo sát khách hàng trước khi tiến hành phân tích dữ liệu. Đối với 
dịch vụ công, cụ thể trong lĩnh vực ĐKKD, khách hàng mong muốn 
thái ñộ ân cần, nhã nhặn, sự tin cậy của ñội ngũ CBCC, tính công 
khai, minh bạch của quy trình, thủ tục, trình tự, phương thức thanh 
toán, lệ phí thời gian cung ứng dịch vụ... 
 Trên cơ sở kết quả nghiên cứu, Luận văn ñề xuất một số giải 
pháp và kiến nghị nhằm nâng cao sự hài lòng khách hàng trên cơ sở 
nhận thức thực tế những mặt tích cực và hạn chế trong cung ứng dịch 
vụ ĐKKD thông qua các nhân tố thể hiện tính hệ thống và khái quát 
của mô hình nghiên cứu sau cùng như: nâng cao trình ñộ kiến thức, 
phẩm chất và  kỹ năng nghiệp vụ chuyên môn của ñội ngũ CBCC; 
nghiên cứu sử dụng hình thức “chữ ký ñiện tử” và “cấp ĐKKD trực 
tuyết trực tiếp qua mạng Internet”, ñưa vào sử dụng Trung tâm hỗ trợ 
doanh nghiệp, ñầu tư hệ thống “xếp hàng tự ñộng”, thành lập ñường 
dây nóng trong giải ñáp thắc mắc của khách hàng; khuyến nghị Sở 
ñăng ký sở hữu trí tuệ ñối với Logo, Slogan ñược phát kiến; thực thi 
tốt chính sách chất lượng ñã ñược ban hành... hướng ñến mục tiêu rút 
ngắn thời gian gia nhập thị trường của doanh nghiệp. Kiến nghị 
UBND thành phố chỉ ñạo tổ chức ứng dụng kỹ thuật nghiên cứu sự 
hài lòng khách về các dịch vụ công ở phạm vi thành phố, tôn trọng 
tính ñộc lập trong triển khai thực hiện nghiên cứu. 


