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TOM TAT:

V6i vai tro 14 trung tAm hanh chinh - chinh trj va kinh té ctia ca nudc, Thanh phd Ha Noi,
dic biét 1a quan Péng Pa - mot trong nhiing quan trung tim véi dan s6 dong va hoat dong
hanh chinh s6i dong dang d6i mat vai thach thirc 16n do nhu cu da dang va ky vong ngay cang
16n tir ngudi dan. Bai viét d& xuat mé hinh nghién ciru cac yéu té anh hudng dén sy hai long
cuia nguodi dan vé chat lwong dich vu hanh chinh cong tai BO phan Mgt cira UBND quan Déng
Da, thanh ph Ha Noi, tir 46, goi mo dinh hudng cho cac nghién ciru thuc nghiém tiép theo.

Tir khéa: chat luwong dich vy, hanh chinh cong, sy hai long, B phan Mot cra, UBND quén

Déng Da.

1. Pit van dé

Trong nhiing ndm qua, sy hai long cua nguoi
dan ludn 13 van dé duoc wu tién hang dau trong
cai cach hanh chinh (CCHC), tré thanh thudc do
quan trong phan anh chit lugng dich vu cong va
hiéu qua quén tri nha nudc. Do d0, viéc hiéu o
su hai 10ng ctia ngudi dan ddi véi dich vu cong 1a
yéu t6 quan trong dé nang cao hiéu qua quan tri
(Dam, 2016; Hué va Hai, 2018; Lamsal va Gupta,

2022). Trong bdi canh chuyén déi sé6 manh mé,
Chinh phu d3 trién khai nhiéu ung dung dich vu
cong truc tuyén nham don gian hoa thu tuc hanh
chinh va nang cao trdi nghiém cua nguoi dan.
Tuy nhién, dich vu cong truyén thdng van gii
mot vai tro quan trong, dac biét trong viéc hd tro
nhitng nhu cau phtc tap, mang tinh dic thu va doi
hoi su twong tac truc dién. Pa co nhiéu mo hinh
nghién ctru danh gia sy hai long cua khach hang
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ddi v6i chat lugng dich vu nhu: M6 hinh nghién
ciru chat lugng dich vu cuia Gronross (1984),
mo hinh SERVQUAL ctia Parasuraman va cong
su (1985), moé hinh SERVPERF cua Cronin va
Taylor (1992) va mot s6 mé hinh nghién ciru vé
su hai long cua ngudi dan dbi véi chét luong
dich vu hanh chinh cong tai Viét Nam (Hué va
Hai, 2018; Tran, 2020; Diing, 2021).

Quan Pong Pa 1a mot trong nhing quan trung
tam cta thanh phd Ha Noi, c6 mat d6 dan cu
16n va nhu ciu giao dich hanh chinh cao. Pay la
khu vyc tap trung nhiéu co quan, doanh nghiép,
truong hoc va bénh vién 16n, tao nén sy da dang
va phuc tap trong cac dich vu hanh chinh cong.
Trong nhitng nam trd lai day, quan Pong Pa da
dat duoc nhidu két qua dang ghi nhan trong cong
tac CCHC. Cu thé, ndm 2021, chi s6 CCHC cua
Quan dat 92,65%, xép thur 4/30 quan, huyén trén
dia ban thanh phd Ha Noi. Tuy nhién, dén nam
2022, chi s6 nay giam xudng con 90,95%, khién
quan Pdng Pa tut xubng vi tri 17/30. Pén nim
2023, quan DPdéng Pa di c6 budc dot pha manh
mé khi dat 96,38%, vuon 1én vi tri din dau, xép
thtr 1/30 quan, huyén (UBND thanh phd Ha Noi,
2024). Két qua ndi bat trong nim 2023 khing
dinh nhiing nd lyc va quyét tdm ciia quan trong
cong cuoc CCHC.

Theo Chu tich UBND quéan Dbng Pa Lé Tuén
Dinh, quan Pong Pa xac dinh phuong cham “Lay
uy tin l1a stcc manh, léy su hai long lam dong luc
va ldy su chuyén nghiép ciia d6i ngii lam nong
¢t dé tao duoc két qua hoan hao”. Sy bién dong
trong xép hang CCHC qua cac nam cho thay, dé
duy tri thanh tich va tiép tuc nang cao chét lugng
dich vu cong, cin tap trung cai thién trai nghiém
va su hai long ctia ngudi dan. Tuy nhién, céc bai
nghién ctru vé su hai 1ong ctia ngudi dan d6i véi
bo phén modt clra tai cac quén, huyén cua thanh
phd Ha N6i hién nay con kha han ché. Do d6, viéc
ap dung cdc md hinh nghién ctu va nghién cuu
thuc nghiém nhiam tim ra nhiing yéu t6 tac dong
dén sy hai 1ong ctia ngudi dan va dé xuat cac giai
phap dot pha 1a can thiét, gop phan hoan thién
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chét lugng dich vu cong cia UBND quén Ddng
Da noi riéng va thanh phd Ha Noi néi chung.
2. Co sé 1y thuyét

2.1. Khdi ni¢m vé dich vu hanh chinh cong

Dich vu la tadp hop cac hoat dong nham dap
g nhu cau cua khach hang thong qua qua trinh
cung ung va ti€u dung. Theo dinh nghia cua
Kotler va Kellers (2006), “Dich vu la mdt hoat
dong hay loi ich cung tng nham dé trao d6i, chu
yéu 12 v6 hinh va khong dan dén viéc chuyén
quyén s& hitu. Viéc thuc hién dich vu c6 thé gén
lién hodc khong gan lién v4i san pham vat chat”.
Trong linh vuc dich vy, dich vu cong 1a loai hinh
dich vu do Nha nudc cung cip nham dap Gng cac
nhu ciu co ban cua x hoi, trong d6 dich vu hanh
chinh cong la mgt trong nhitng bd phan co ban
cua dich vu cong.

Cin cir theo quy dinh tai khoan 4 Piéu 3 Nghi
dinh s& 42/2022/ND-CP, “Dich vu hanh chinh
cong 1a nhitng dich vu lién quan dén hoat dong
thuc thi phap luat, khong nham muc ti€u loi
nhuan, do co quan nha nuéc c6 thim quyén cip
cho t6 chirc, ca nhan dudi hinh thie cac loai gidy
to co gia tri phap ly hodc dudi hinh thic thong
bao két qué thyc hién trong cac linh vuc ma co
quan nha nuée d6 quan 1y”. Nhu vay, c6 thé hiéu,
dich vu hanh chinh céng la nhiing dich vu ma cac
co quan nha nudc cung cip cho td chirc, ca nhan
trong qua trinh thuc thi phap luat. Cac dich vu
nay khong nham muc tiéu lgi nhuan ma chu yéu
nham dap tng cac yéu cau hop phap cua cong
dan va to chie, thong qua viée cap céac loai gidy
to ¢6 gia tri phap 1y hodc thong bao két qua thyc
hién cac thu tuc hanh chinh, tir d6 nang cao tinh
minh bach va hiéu qua quan 1y ciia Nha nudc.

2.2. Khdi nigm vé sw hai long

Su hai long la trang thai cam xuc hodc thai
do tich cuc cua ca nhan khi ky vong ctia ho dugc
dap ung hodc vuot qua sau khi trai nghiém mot
san phém, dich vu hodc tuong tac. Co nhiéu dinh
nghia vé su hai long ddi véi dich vu, theo Fornell
(1992), su hai long 1a sy khac biét gitta ky vong
va cam nhan thuc té cua khach hang khi st dung
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dich vu. Theo Zeithaml va Bitner (2003), sy hai
long cua khach hang la sy danh gia cua khach
hang vé mot san pham hay mot dich vu da dap
ung dugc nhu cau va mong dg¢i ciia hg. Nhin
chung, sy hai long ctuia khach hang phu thudc vao
viéc san pham hay dich vu d6 cung cip gia tri
tuong xung vdi ky vong cua ho, néu gia tri nhan
duoc thip hon ky vong, khach hang s& thit vong.
Nguoc lai, néu san pham hodc dich vu dap tng
dung ky vong, khach hang s& cam thay hai 1ong.
Pac biét, khi gia tri mang lai vuot xa ky vong,
khach hang s& phan khich va ghi nhan 4n tugng
tich cuc (Kotler, 2003). Sy hai long dbi véi chat
lugng dich vu cé thé duoc do ludong ca trong
khu vyc cong va khu vuc tu, da co nhiéu nghién
ctru chi ra rang c6 thé ap dung chung mot mo
hinh nghién ctru dé do ludng su hai long déi véi
chét lugng dich vu trong ca hai khu vuc (Mengi,
2009; Khosravi va Anvari, 2013; Javed va cong
su, 2018).

2.3. Khdi niém vé Bé phin Mot civa

Theo khoan 3 Piéu 3 Nghi dinh s6 61/2018/
ND-CP, “B6 phan Mot cira 1a tén goi chung cua
B6 phan Tiép nhan va Tra két qua giai quyét
tht tuc hanh chinh hodc Trung tdm Phuc vu
hanh chinh cong cép tinh, thuc hién nhiém vu,
quyén han huéng din, tiép nhan, giai quyét hoic
chuyén ho so giai quyét, tra két qua giai quyét
thu tuc hanh chinh, theo doéi, giam sat, danh gia
viéc giai quyét thu tuc hanh chinh cho t6 chuc,
c4 nhan.” Ngoai ra, khoan 1 Piéu 1 Nghi dinh
s6 61/2018/ND-CP giai thich, “Co ché mot cira
trong giai quyét thu tuc hanh chinh 1a phuong
thie tiép nhan hd so, giai quyét va tra két qua
giai quyét thi tuc hanh chinh, theo di, giam sat,
danh gia viéc giai quyét thi tuc hanh chinh cho
t6 chire, c4 nhan cia mot co quan c6 thim quyén
thong qua Bo phan Mt ctra”. Nhu vay, B phan
Mot ctra khong chi giap don gian hoa va cai thién
quy trinh giai quyét thu tuc hanh chinh ma con
tao diéu kién thuén loi cho to churc, ca nhan khi
tiép can cac dich vu cong, tir d6 gitp viéc thuc
hién thu tuc hanh chinh tai cac co quan nha nuéc

ting cuong tinh minh bach, giam thiéu cac thu
tuc rudm ra.

3. Gia thuyét va dé xuit mé hinh nghién
ciru

3.1. Cdc gid thuyét nghién ciiu

3.1.1. Thai do cua cong chirc

Theo Ajzen (2001), thai d6 dugc hiéu 1a su
danh gia tong quat vé mot d6i tugng. Theo mo
hinh ky vong-gia tri (expectancy-value), thai do
hinh thanh tr su twong tac gilra gia tri chu quan
cua cac thudc tinh d6i tuong va muc do niém tin
lién két ddi twong vai cac thude tinh d6. Nghién
ciru ciia Bargh va Chartand (1999) cho thay, qua
trinh danh gia c6 thé dién ra ty dong, khong can
nd luc co y thirc, va thai d6 co thé duoc kich hoat
ngay ca khi khong c6 muc ti€u danh gia rd rang.
Théai d§ cua cong chirc co6 vai tro quan trong
trong viéc dinh hinh sy hai long cuia ngudi dan
dbi voi dich vu hanh chinh cong. Khi cong chuc
c6 thai d6 than thién, tdn tdm va ton trong, nguoi
dan sé cam théy dugc quan tam, tao niém tin vao
bo may hanh chinh va nang cao mtrc d6 hai long.
Nguoc lai, thai d6 thd o, thiéu trach nhiém c6 thé
gdy ra sy bat man, lam giam niém tin va dan dén
danh gia tiéu cuc vé chét lugng dich vu.

H1: Thai @6 cua cong churc c6 anh huong tich
cuc t6i su hai 1ong cia ngudi dan vé chat lugng
dich vy hanh chinh cong tai B phan M{t cua
UBND Quén Péng Pa.

3.1.2. Nang lyc cua cong churc

Theo Tran (2020), nang lyc cua cong chuc 1a
tong hop cac kién thtrc, k§ ning va pham chat
can thiét dé thuc hién cong viéc mdt cach hiéu
qua. Nang luc cao giup cong chuc xu ly thu tuc
nhanh chéng, chinh xac va minh bach, tu d6 tao
thuén lgi cho nguoi dan, nang cao muc dd hai
long. Theo Parasuraman va cong su (1988), nang
luc phuc vu 1a 1 trong 5 yéu t6 anh huéng dén su
hai 10ng cua khach hang ddi véi dich vu.)Theo
nghién ctru cia Hué va Hai (2018), thai d6 cua
can bg anh hudng tich cuc dén chat lugng dich vu
hanh chinh cong, két qua nghién ciru ctia Diing
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(2021) chi ra nang lyc cta coéng chuc cd anh
huong tich cuc nhat dén sy hai long ctia ngudi
dan dbi véi chat lugng dich vu hanh chinh cong.

H2: Nang luc cua cong chitc ¢c6 anh huong
tich cuc tdi sy hai long cliia nguoi dan.

3.1.3. Quy trinh, thu tuc

Quy trinh 1a tap hop cac budc duogc thiét ké
theo trinh ty logic nham dam bao viéc xtur 1y ho
so, tham dinh va ra quyét dinh dién ra mot cach
hé thdng. Trong khi d6, thu tuc bao gom céc yéu
ciu cy thé nhu gidy to, didu kién va quy dinh ma
c4 nhan, to chirc phéi tuan thi dé hoan tat mot
dich vu hanh chinh. Theo d6, Tran (2020) cho
rang néu nguoi dan hiéu rd cac quy trinh cung
cp dich vu, ho s& dé dang lam viéc vé6i cong
chuc trong qua trinh st dung dich vu. Nguoc lai,
néu quy trinh khong dugc thiét ké hop 1y, cong
dan c6 thé cam thdy bét tién. Ngoai ra, nghién
ctru ctia Hué va Hai (2018) con chi ra quy trinh,
thu tuc anh huong tich cuc dén chat lugng dich
vu hanh chinh cong.

H3: Quy trinh, tha tyc tai c6 anh hudng tich
cuc to1 sy minh bach.

3.1.4. Co 56 vt chat

Co sé vat chat trong cung cap dich vu bao
gdm hé thong try so, trang thiét bi, ha tang cong
nghé va moi truong lam viéc hd tro qua trinh
phuc vu khach hang. Theo Parasuraman va cong
su (1998), co s& vat chat 1a mot trong nhiing
thanh phan cua phuong tién hitu hinh. Do do,
khi co s& vat chit hién dai gitip cong khai thong
tin minh bach, tao thuan l¢i cho nguoi dan trong
viéc tiép can dich vu. Nguoc lai, co sé vat chat
kém c6 thé can trd tinh minh bach, lam suy giam
niém tin ctia cong dan vao bd may hanh chinh
cua Nha nudec.

H4: Co s& vat chit co anh hudng tich cuc toi
minh bach.

3.1.5. Chi phi

Chi phi trong cung cdp dich vy hanh chinh
bao gdm cac khoan phi chinh thirc theo quy dinh
cua Nha nudc hodc cac chi phi khong chinh thirc
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ma ngudi dan c6 thé phai chi tra trong qué trinh
lam thu tuc. Néu muc chi phi hop 1y, minh bach
va dung quy dinh gitip ngudi dan cam thay cong
bang, giam 4p luc tai chinh va nang cao sy hai
long. Nguoc lai, néu chi phi khéng rd rang, phat
sinh nhiéu khoan thu khong chinh thic hodc muc
phi qua cao so véi gia tri nhan dugc, sé dan dén
su mat niém tin ctia ngudi dan d6i voi chat luong
dich vu cong (Habibov va cong su, 2021).

HS5: Chi phi ¢6 anh huong tich cuc tdi sy minh
bach.

3.1.6. Sy thong cam

Theo Barker (2008), su thong cam gin lién
v6i hanh dong nhan thirc, hiéu biét, trai nghiém
va phan tng v6i trang thai cam xuc va y tuong
cua mot nguoi khac. Trong mé hinh SERVQUAL
cua Parasuraman va cdng sy (1998), su thong
cam 14 1 trong 5 yéu t6 danh gia chat luong dich
vy, nhin manh su quan tdm ca nhan va thai do
tan tinh cta nhan vién d6i voi khach hang. Khi
cong chirc thé hién su ling nghe, ton trong va
san sang ho tro nhitng trudng hop dic biét, ngudi
dan s& cam thdy duoc quan tdm va ton trong, tir
d6 nang cao muc d6 hai long. Cac bai nghién
cuu da chi ra, sy thong cam c6 anh hudng tich
cuc dén sy hai long cua nguodi dan (Dam, 2016;
Ding, 2021).

H6: Su thong cam cia cong chirc ¢6 anh
hudng tich cuc toi sy hai long cua nguoi dan.

3.1.7. Sw minh bach

Theo Bauhr va Grimes (2012), su minh bach
dugc dinh nghia 1a mic do san c6 va kha ning
tiép can thong tin cia cac chu thé, ca bén trong
13n bén ngoai bd may nha nudc, nham danh gia
cac thé ché vé quy tic, hoat dong va két qua.
Trong linh vuc hanh chinh céng, sy minh bach
thé hién qua viéc cong khai cac quy trinh, tha
tuc, chi phi, thoi gian xr ly va trach nhiém cua
cic ca nhan, t6 chuc lién quan, tir d6 cung cb
niém tin ctia nguoi dan vao bd may chinh quyén.
Cac bai nghién ctru da chi ra sy minh bach c6 anh
huong tich cyc dén sy hai long cia nguoi dan
(Kim va Lee, 2012; Dam, 2016).



QUAN TRI QUAN LY

Hinh 1: Mé hinh nghién ciu dé xudt

Thai d6 cua cong
chire

Nang luc cua cong

chire

Quy trinh, thu tyc

Co 5o vat chét

Chi phi

Sur cam théng

Sw minh bach

Sur hai long

H7: Sy minh bach c6 anh huong tich cuc téi
su hai long ctia nguoi dan.

3.2. M6 hinh nghién civu dé xuit (Hinh 1)

4. Két luan

Nghién ciru nay di dé xuat mo hinh nghién ciru
vé cac yéu td anh huong dén sy hai long ciia ngudi
dan ddi véi chat lwong dich vu hanh chinh cong tai
Bo phan Mot cira UBND quéan Péng Pa, thanh phd
Ha Noi. Két qua téng quan ly thuyét va cac nghién
ctru trude ddy cho thay, sy hai 10ng ctia ngudi dan
chiu tac dong boi 6 yéu t6: (1) Thai do cua cong
chuc, (2) Nang luc ctia cong chuc, (3) Quy trinh,
thii tuc, (4) Co s& vét chit, (5) Chi phi, (6) Su thong
cam. Bén canh d6, nghién clru cling xac dinh sy

Nguon: Nhém tac gid dé xudt

minh bach 13 mét yéu tb trung gian c6 vai tro quan
trong trong moi quan hé giita chat luong dich vu
hanh chinh cong va su hai long cia ngudi dan.

B6 phan Mét ctra ¢6 vai tro then chét trong viéc
cai thién chét lugng dich vu hanh chinh cong, tao
dung niém tin va nang cao su hai 10ng ciia ngudi
dan. B¢ dat duoc didu niy, can tiép tuc ddy manh
CCHC, tang cudng dao tao doi ngii cong chirc nhim
nang cao nang lyc chuyén mon va k¥ nang phuc vu,
dong thoi diy manh tng dung cong nghé thong tin
dé t6i wu hoa quy trinh. Ngoai ra, cin co cac co
ché giam sat, do luong va danh gia mtc do minh
bach cling nhu sy hai long ctia ngudi dan mét cach
khach quan, tir d6 gitp cac co quan hanh chinh kip
thoi diéu chinh va cai thién chat luong dich vum
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INFLUENCING CITIZEN SATISFACTION WITH PUBLIC
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ABSTRACT:

As the political, administrative, and economic center of Vietnam, Hanoi, particularly Dong
Da District, one of its most densely populated and administratively active areas, faces growing
challenges in meeting the diverse and rising expectations of its citizens. This study proposes
a research model to identify and analyze the key factors influencing citizen satisfaction with
public administrative services provided at the One-stop Unit of the Dong Da District People’s
Committee. The model serves as a foundation for future empirical research and offers insights to
improve service quality and enhance public trust in local governance.

Keywords: service quality, public administration, satisfaction, One-stop Unit, Dong Da
District People's Committee.
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