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TÓM TẮT:
Với vai trò là trung tâm hành chính - chính trị và kinh tế của cả nước, Thành phố Hà Nội, 

đặc biệt là quận Đống Đa - một trong những quận trung tâm với dân số đông và hoạt động 
hành chính sôi động đang đối mặt với thách thức lớn do nhu cầu đa dạng và kỳ vọng ngày càng 
lớn từ người dân. Bài viết đề xuất mô hình nghiên cứu các yếu tố ảnh hưởng đến sự hài lòng 
của người dân về chất lượng dịch vụ hành chính công tại Bộ phận Một cửa UBND quận Đống 
Đa, thành phố Hà Nội, từ đó, gợi mở định hướng cho các nghiên cứu thực nghiệm tiếp theo.

Từ khóa: chất lượng dịch vụ, hành chính công, sự hài lòng, Bộ phận Một cửa, UBND quận 
Đống Đa.

1. Đặt vấn đề
Trong những năm qua, sự hài lòng của người 

dân luôn là vấn đề được ưu tiên hàng đầu trong 
cải cách hành chính (CCHC), trở thành thước đo 
quan trọng phản ánh chất lượng dịch vụ công và 
hiệu quả quản trị nhà nước. Do đó, việc hiểu rõ 
sự hài lòng của người dân đối với dịch vụ công là 
yếu tố quan trọng để nâng cao hiệu quả quản trị 
(Dam, 2016; Huế và Hải, 2018; Lamsal và Gupta, 

2022). Trong bối cảnh chuyển đổi số mạnh mẽ, 
Chính phủ đã triển khai nhiều ứng dụng dịch vụ 
công trực tuyến nhằm đơn giản hóa thủ tục hành 
chính và nâng cao trải nghiệm của người dân. 
Tuy nhiên, dịch vụ công truyền thống vẫn giữ 
một vai trò quan trọng, đặc biệt trong việc hỗ trợ 
những nhu cầu phức tạp, mang tính đặc thù và đòi 
hỏi sự tương tác trực diện. Đã có nhiều mô hình 
nghiên cứu đánh giá sự hài lòng của khách hàng 
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đối với chất lượng dịch vụ như: Mô hình nghiên 
cứu chất lượng dịch vụ của Gronross (1984), 
mô hình SERVQUAL của Parasuraman và cộng 
sự (1985), mô hình SERVPERF của Cronin và 
Taylor (1992) và một số mô hình nghiên cứu về 
sự hài lòng của người dân đối với chất lượng 
dịch vụ hành chính công tại Việt Nam (Huế và 
Hải, 2018; Tran, 2020; Dũng, 2021).

Quận Đống Đa là một trong những quận trung 
tâm của thành phố Hà Nội, có mật độ dân cư 
lớn và nhu cầu giao dịch hành chính cao. Đây là 
khu vực tập trung nhiều cơ quan, doanh nghiệp, 
trường học và bệnh viện lớn, tạo nên sự đa dạng 
và phức tạp trong các dịch vụ hành chính công. 
Trong những năm trở lại đây, quận Đống Đa đã 
đạt được nhiều kết quả đáng ghi nhận trong công 
tác CCHC. Cụ thể, năm 2021, chỉ số CCHC của 
Quận đạt 92,65%, xếp thứ 4/30 quận, huyện trên 
địa bàn thành phố Hà Nội. Tuy nhiên, đến năm 
2022, chỉ số này giảm xuống còn 90,95%, khiến 
quận Đống Đa tụt xuống vị trí 17/30. Đến năm 
2023, quận Đống Đa đã có bước đột phá mạnh 
mẽ khi đạt 96,38%, vươn lên vị trí dẫn đầu, xếp 
thứ 1/30 quận, huyện (UBND thành phố Hà Nội, 
2024). Kết quả nổi bật trong năm 2023 khẳng 
định những nỗ lực và quyết tâm của quận trong 
công cuộc CCHC. 

Theo Chủ tịch UBND quận Đống Đa Lê Tuấn 
Định, quận Đống Đa xác định phương châm “Lấy 
uy tín là sức mạnh, lấy sự hài lòng làm động lực 
và lấy sự chuyên nghiệp của đội ngũ làm nòng 
cốt để tạo được kết quả hoàn hảo”. Sự biến động 
trong xếp hạng CCHC qua các năm cho thấy, để 
duy trì thành tích và tiếp tục nâng cao chất lượng 
dịch vụ công, cần tập trung cải thiện trải nghiệm 
và sự hài lòng của người dân. Tuy nhiên, các bài 
nghiên cứu về sự hài lòng của người dân đối với 
bộ phận một cửa tại các quận, huyện của thành 
phố Hà Nội hiện nay còn khá hạn chế. Do đó, việc 
áp dụng các mô hình nghiên cứu và nghiên cứu 
thực nghiệm nhằm tìm ra những yếu tố tác động 
đến sự hài lòng của người dân và đề xuất các giải 
pháp đột phá là cần thiết, góp phần hoàn thiện 

chất lượng dịch vụ công của UBND quận Đống 
Đa nói riêng và thành phố Hà Nội nói chung.

2. Cơ sở lý thuyết

2.1. Khái niệm về dịch vụ hành chính công
Dịch vụ là tập hợp các hoạt động nhằm đáp 

ứng nhu cầu của khách hàng thông qua quá trình 
cung ứng và tiêu dùng. Theo định nghĩa của 
Kotler và Kellers (2006), “Dịch vụ là một hoạt 
động hay lợi ích cung ứng nhằm để trao đổi, chủ 
yếu là vô hình và không dẫn đến việc chuyển 
quyền sở hữu. Việc thực hiện dịch vụ có thể gắn 
liền hoặc không gắn liền với sản phẩm vật chất”. 
Trong lĩnh vực dịch vụ, dịch vụ công là loại hình 
dịch vụ do Nhà nước cung cấp nhằm đáp ứng các 
nhu cầu cơ bản của xã hội, trong đó dịch vụ hành 
chính công là một trong những bộ phận cơ bản 
của dịch vụ công.

Căn cứ theo quy định tại khoản 4 Điều 3 Nghị 
định số 42/2022/NĐ-CP, “Dịch vụ hành chính 
công là những dịch vụ liên quan đến hoạt động 
thực thi pháp luật, không nhằm mục tiêu lợi 
nhuận, do cơ quan nhà nước có thẩm quyền cấp 
cho tổ chức, cá nhân dưới hình thức các loại giấy 
tờ có giá trị pháp lý hoặc dưới hình thức thông 
báo kết quả thực hiện trong các lĩnh vực mà cơ 
quan nhà nước đó quản lý”. Như vậy, có thể hiểu, 
dịch vụ hành chính công là những dịch vụ mà các 
cơ quan nhà nước cung cấp cho tổ chức, cá nhân 
trong quá trình thực thi pháp luật. Các dịch vụ 
này không nhằm mục tiêu lợi nhuận mà chủ yếu 
nhằm đáp ứng các yêu cầu hợp pháp của công 
dân và tổ chức, thông qua việc cấp các loại giấy 
tờ có giá trị pháp lý hoặc thông báo kết quả thực 
hiện các thủ tục hành chính, từ đó nâng cao tính 
minh bạch và hiệu quả quản lý của Nhà nước.

2.2. Khái niệm về sự hài lòng
Sự hài lòng là trạng thái cảm xúc hoặc thái 

độ tích cực của cá nhân khi kỳ vọng của họ được 
đáp ứng hoặc vượt qua sau khi trải nghiệm một 
sản phẩm, dịch vụ hoặc tương tác. Có nhiều định 
nghĩa về sự hài lòng đối với dịch vụ, theo Fornell 
(1992), sự hài lòng là sự khác biệt giữa kỳ vọng 
và cảm nhận thực tế của khách hàng khi sử dụng 
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dịch vụ. Theo Zeithaml và Bitner (2003), sự hài 
lòng của khách hàng là sự đánh giá của khách 
hàng về một sản phẩm hay một dịch vụ đã đáp 
ứng được nhu cầu và mong đợi của họ. Nhìn 
chung, sự hài lòng của khách hàng phụ thuộc vào 
việc sản phẩm hay dịch vụ đó cung cấp giá trị 
tương xứng với kỳ vọng của họ, nếu giá trị nhận 
được thấp hơn kỳ vọng, khách hàng sẽ thất vọng. 
Ngược lại, nếu sản phẩm hoặc dịch vụ đáp ứng 
đúng kỳ vọng, khách hàng sẽ cảm thấy hài lòng. 
Đặc biệt, khi giá trị mang lại vượt xa kỳ vọng, 
khách hàng sẽ phấn khích và ghi nhận ấn tượng 
tích cực (Kotler, 2003). Sự hài lòng đối với chất 
lượng dịch vụ có thể được đo lường cả trong 
khu vực công và khu vực tư, đã có nhiều nghiên 
cứu chỉ ra rằng có thể áp dụng chung một mô 
hình nghiên cứu để đo lường sự hài lòng đối với 
chất lượng dịch vụ trong cả hai khu vực (Mengi, 
2009; Khosravi và Anvari, 2013; Javed và cộng 
sự, 2018).

2.3. Khái niệm về Bộ phận Một cửa
Theo khoản 3 Điều 3 Nghị định số 61/2018/

NĐ-CP, “Bộ phận Một cửa là tên gọi chung của 
Bộ phận Tiếp nhận và Trả kết quả giải quyết 
thủ tục hành chính hoặc Trung tâm Phục vụ 
hành chính công cấp tỉnh, thực hiện nhiệm vụ, 
quyền hạn hướng dẫn, tiếp nhận, giải quyết hoặc 
chuyển hồ sơ giải quyết, trả kết quả giải quyết 
thủ tục hành chính, theo dõi, giám sát, đánh giá 
việc giải quyết thủ tục hành chính cho tổ chức, 
cá nhân.” Ngoài ra, khoản 1 Điều 1 Nghị định 
số 61/2018/NĐ-CP giải thích, “Cơ chế một cửa 
trong giải quyết thủ tục hành chính là phương 
thức tiếp nhận hồ sơ, giải quyết và trả kết quả 
giải quyết thủ tục hành chính, theo dõi, giám sát, 
đánh giá việc giải quyết thủ tục hành chính cho 
tổ chức, cá nhân của một cơ quan có thẩm quyền 
thông qua Bộ phận Một cửa”. Như vậy, Bộ phận 
Một cửa không chỉ giúp đơn giản hóa và cải thiện 
quy trình giải quyết thủ tục hành chính mà còn 
tạo điều kiện thuận lợi cho tổ chức, cá nhân khi 
tiếp cận các dịch vụ công, từ đó giúp việc thực 
hiện thủ tục hành chính tại các cơ quan nhà nước 

tăng cường tính minh bạch, giảm thiểu các thủ 
tục rườm rà.

3. Giả thuyết và đề xuất mô hình nghiên 
cứu

3.1. Các giả thuyết nghiên cứu
3.1.1. Thái độ của công chức
Theo Ajzen (2001), thái độ được hiểu là sự 

đánh giá tổng quát về một đối tượng. Theo mô 
hình kỳ vọng-giá trị (expectancy-value), thái độ 
hình thành từ sự tương tác giữa giá trị chủ quan 
của các thuộc tính đối tượng và mức độ niềm tin 
liên kết đối tượng với các thuộc tính đó. Nghiên 
cứu của Bargh và Chartand (1999) cho thấy, quá 
trình đánh giá có thể diễn ra tự động, không cần 
nỗ lực có ý thức, và thái độ có thể được kích hoạt 
ngay cả khi không có mục tiêu đánh giá rõ ràng. 
Thái độ của công chức có vai trò quan trọng 
trong việc định hình sự hài lòng của người dân 
đối với dịch vụ hành chính công. Khi công chức 
có thái độ thân thiện, tận tâm và tôn trọng, người 
dân sẽ cảm thấy được quan tâm, tạo niềm tin vào 
bộ máy hành chính và nâng cao mức độ hài lòng. 
Ngược lại, thái độ thờ ơ, thiếu trách nhiệm có thể 
gây ra sự bất mãn, làm giảm niềm tin và dẫn đến 
đánh giá tiêu cực về chất lượng dịch vụ.

H1: Thái độ của công chức có ảnh hưởng tích 
cực tới sự hài lòng của người dân về chất lượng 
dịch vụ hành chính công tại Bộ phận Một cửa 
UBND Quận Đống Đa.

3.1.2. Năng lực của công chức
Theo Tran (2020), năng lực của công chức là 

tổng hợp các kiến thức, kỹ năng và phẩm chất 
cần thiết để thực hiện công việc một cách hiệu 
quả. Năng lực cao giúp công chức xử lý thủ tục 
nhanh chóng, chính xác và minh bạch, từ đó tạo 
thuận lợi cho người dân, nâng cao mức độ hài 
lòng. Theo Parasuraman và cộng sự (1988), năng 
lực phục vụ là 1 trong 5 yếu tố ảnh hưởng đến sự 
hài lòng của khách hàng đối với dịch vụ.)Theo 
nghiên cứu của Huế và Hải (2018), thái độ của 
cán bộ ảnh hưởng tích cực đến chất lượng dịch vụ 
hành chính công, kết quả nghiên cứu của Dũng 
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(2021) chỉ ra năng lực của công chức có ảnh 
hưởng tích cực nhất đến sự hài lòng của người 
dân đối với chất lượng dịch vụ hành chính công.

H2: Năng lực của công chức có ảnh hưởng 
tích cực tới sự hài lòng của người dân.

3.1.3. Quy trình, thủ tục
Quy trình là tập hợp các bước được thiết kế 

theo trình tự logic nhằm đảm bảo việc xử lý hồ 
sơ, thẩm định và ra quyết định diễn ra một cách 
hệ thống. Trong khi đó, thủ tục bao gồm các yêu 
cầu cụ thể như giấy tờ, điều kiện và quy định mà 
cá nhân, tổ chức phải tuân thủ để hoàn tất một 
dịch vụ hành chính. Theo đó, Tran (2020) cho 
rằng nếu người dân hiểu rõ các quy trình cung 
cấp dịch vụ, họ sẽ dễ dàng làm việc với công 
chức trong quá trình sử dụng dịch vụ. Ngược lại, 
nếu quy trình không được thiết kế hợp lý, công 
dân có thể cảm thấy bất tiện. Ngoài ra, nghiên 
cứu của Huế và Hải (2018) còn chỉ ra quy trình, 
thủ tục ảnh hưởng tích cực đến chất lượng dịch 
vụ hành chính công.

H3: Quy trình, thủ tục tại có ảnh hưởng tích 
cực tới sự minh bạch.

3.1.4. Cơ sở vật chất
Cơ sở vật chất trong cung cấp dịch vụ bao 

gồm hệ thống trụ sở, trang thiết bị, hạ tầng công 
nghệ và môi trường làm việc hỗ trợ quá trình 
phục vụ khách hàng. Theo Parasuraman và cộng 
sự (1998), cơ sở vật chất là một trong những 
thành phần của phương tiện hữu hình. Do đó, 
khi cơ sở vật chất hiện đại giúp công khai thông 
tin minh bạch, tạo thuận lợi cho người dân trong 
việc tiếp cận dịch vụ. Ngược lại, cơ sở vật chất 
kém có thể cản trở tính minh bạch, làm suy giảm 
niềm tin của công dân vào bộ máy hành chính 
của Nhà nước.

H4: Cơ sở vật chất có ảnh hưởng tích cực tới 
minh bạch.

3.1.5. Chi phí
Chi phí trong cung cấp dịch vụ hành chính 

bao gồm các khoản phí chính thức theo quy định 
của Nhà nước hoặc các chi phí không chính thức 

mà người dân có thể phải chi trả trong quá trình 
làm thủ tục. Nếu mức chi phí hợp lý, minh bạch 
và đúng quy định giúp người dân cảm thấy công 
bằng, giảm áp lực tài chính và nâng cao sự hài 
lòng. Ngược lại, nếu chi phí không rõ ràng, phát 
sinh nhiều khoản thu không chính thức hoặc mức 
phí quá cao so với giá trị nhận được, sẽ dẫn đến 
sự mất niềm tin của người dân đối với chất lượng 
dịch vụ công (Habibov và cộng sự, 2021).

H5: Chi phí có ảnh hưởng tích cực tới sự minh 
bạch.

3.1.6. Sự thông cảm
Theo Barker (2008), sự thông cảm gắn liền 

với hành động nhận thức, hiểu biết, trải nghiệm 
và phản ứng với trạng thái cảm xúc và ý tưởng 
của một người khác. Trong mô hình SERVQUAL 
của Parasuraman và cộng sự (1998), sự thông 
cảm là 1 trong 5 yếu tố đánh giá chất lượng dịch 
vụ, nhấn mạnh sự quan tâm cá nhân và thái độ 
tận tình của nhân viên đối với khách hàng. Khi 
công chức thể hiện sự lắng nghe, tôn trọng và 
sẵn sàng hỗ trợ những trường hợp đặc biệt, người 
dân sẽ cảm thấy được quan tâm và tôn trọng, từ 
đó nâng cao mức độ hài lòng. Các bài nghiên 
cứu đã chỉ ra, sự thông cảm có ảnh hưởng tích 
cực đến sự hài lòng của người dân (Dam, 2016; 
Dũng, 2021).

H6: Sự thông cảm của công chức có ảnh 
hưởng tích cực tới sự hài lòng của người dân.

3.1.7. Sự minh bạch 
Theo Bauhr và Grimes (2012), sự minh bạch 

được định nghĩa là mức độ sẵn có và khả năng 
tiếp cận thông tin của các chủ thể, cả bên trong 
lẫn bên ngoài bộ máy nhà nước, nhằm đánh giá 
các thể chế về quy tắc, hoạt động và kết quả. 
Trong lĩnh vực hành chính công, sự minh bạch 
thể hiện qua việc công khai các quy trình, thủ 
tục, chi phí, thời gian xử lý và trách nhiệm của 
các cá nhân, tổ chức liên quan, từ đó củng cố 
niềm tin của người dân vào bộ máy chính quyền. 
Các bài nghiên cứu đã chỉ ra sự minh bạch có ảnh 
hưởng tích cực đến sự hài lòng của người dân 
(Kim và Lee, 2012; Dam, 2016).
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H7: Sự minh bạch có ảnh hưởng tích cực tới 
sự hài lòng của người dân.

3.2. Mô hình nghiên cứu đề xuất (Hình 1)
4. Kết luận
Nghiên cứu này đã đề xuất mô hình nghiên cứu 

về các yếu tố ảnh hưởng đến sự hài lòng của người 
dân đối với chất lượng dịch vụ hành chính công tại 
Bộ phận Một cửa UBND quận Đống Đa, thành phố 
Hà Nội. Kết quả tổng quan lý thuyết và các nghiên 
cứu trước đây cho thấy, sự hài lòng của người dân 
chịu tác động bởi 6 yếu tố: (1) Thái độ của công 
chức, (2) Năng lực của công chức, (3) Quy trình, 
thủ tục, (4) Cơ sở vật chất, (5) Chi phí, (6) Sự thông 
cảm. Bên cạnh đó, nghiên cứu cũng xác định sự 

minh bạch là một yếu tố trung gian có vai trò quan 
trọng trong mối quan hệ giữa chất lượng dịch vụ 
hành chính công và sự hài lòng của người dân.

Bộ phận Một cửa có vai trò then chốt trong việc 
cải thiện chất lượng dịch vụ hành chính công, tạo 
dựng niềm tin và nâng cao sự hài lòng của người 
dân. Để đạt được điều này, cần tiếp tục đẩy mạnh 
CCHC, tăng cường đào tạo đội ngũ công chức nhằm 
nâng cao năng lực chuyên môn và kỹ năng phục vụ, 
đồng thời đẩy mạnh ứng dụng công nghệ thông tin 
để tối ưu hóa quy trình. Ngoài ra, cần có các cơ 
chế giám sát, đo lường và đánh giá mức độ minh 
bạch cũng như sự hài lòng của người dân một cách 
khách quan, từ đó giúp các cơ quan hành chính kịp 
thời điều chỉnh và cải thiện chất lượng dịch vụn

Hình 1: Mô hình nghiên cứu đề xuất

Nguồn: Nhóm tác giả đề xuất
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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.
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