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CH�T LƯVNG DGCH VC HÀNH CHÍNH CÔNG VÀ S2 HÀI LÒNG C�A NGƯWI 
DÂN – MT NGHIÊN C�U T5I THÀNH PH4 ĐÀ L5T 

Cao Duy Hoàng, Lê Nguy6n H?u 
Trư+ng Đ�i h�c Bách khoa, ĐHQG-HCM  

(Bài nh�n ngày 04 tháng 04 năm 2010, hoàn ch�nh s�a ch�a ngày 11 tháng 09 năm 2011)  

TÓM T�T: Nghiên c3u này xây d1ng và ki)m ñ?nh m$t mô hình ch2t lư9ng trong lĩnh v1c d?ch 
vA hành chính công. D� li�u kh-o sát ñư9c thu th�p t�314 cá nhân và t� ch3c ñã s� dAng 5 lo#i d?ch vA 
công t#i Đà L#t. K�t qu- phân tích SEM cho th2y ch2t lư9ng d?ch vA hành chính công g0m 4 thành 
phNn: ch2t lư9ng nhân viên, cơ s4 v�t ch2t, ti�p c�n d] dàng và quy trình d?ch vA. Trong ñó, y�u t� ch2t 
lư9ng nhân viên (nghi�p vA và thái ñ$ phAc vA) tác ñ$ng m#nh nh2t ñ�n s1 hài lòng c5a ngư>i dân. Các 
hàm ý cho nhà qu-n lý ñư9c rút ra t� k�t qu- nghiên c3u này. 

T� khóa: ch2t lư9ng d?ch vA, hành chính công, s1 hài lòng c5a ngư>i dân, Đà l#t. 

1. GI�I THI�U 
Trong nh7ng năm qua, v;i mJc tiêu cung 

c(p d�ch vJ hành chính t>t hơn cho công dân và 
t. ch�c, m�t s> cơ quan ñã tri'n khai áp dJng 
h� th>ng qu�n lý ch(t lư�ng vào quy trình xy lý 
công vi�c, t�o ñi6u ki�n cho ngư+i ñ�ng ñ)u 
ki'm soát ñư�c quá trình gi�i quy�t công vi�c 
trong cơ quan. Nh7ng nz l3c ñó ñã góp ph)n 
c�i thi�n ñáng k' ch(t lư�ng phJc vJ ngư+i 
dân. Đã có nhi6u cu�c sơ k�t, t.ng k�t, ñánh 
giá k�t qu� bư;c ñ)u c�a công cu�c ñ.i m;i 
này. M�t s> ñ�a phương như TP. H� Chí Minh, 
Đà N�ng cũng ñã t. ch�c nh7ng cu�c kh�o sát, 
l(y ý ki�n c�a t. ch�c và công dân ñ' ñánh giá 
ch(t lư�ng phJc vJ c�a các cơ quan ch�c năng.    

T�i Lâm Đ�ng, UBND Thành ph> Đà L�t là 
m�t trong nh7ng cơ quan kh=i xư;ng vi�c �ng 
dJng h� th>ng qu�n lý ch(t lư�ng theo tiêu 
chukn ISO ñ>i v;i m�t s> d�ch vJ hành chính 
thông qua vi�c hình thành B� ph<n ti�p nh<n 
h� sơ và tr� k�t qu� thu�c Văn phòng UBND 
Thành ph> Đà L�t tE năm 2002. Báo cáo c�a 
UBND Thành ph> Đà L�t v6 vi�c th3c hi�n 
vi�c áp dJng h� th>ng qu�n lý ch(t lư�ng (theo 
b� tiêu chukn ISO 9000:2000) trên ñ�a bàn 
Thành ph> Đà L�t giai ño�n 2002 – 2005 nêu 
k�t qu� vi�c �ng dJng “ñã ñ�t ñư�c m�t s> k�t 
qu� ñáng khích l�” 3. Tuy nhiên, các báo cáo 
t.ng k�t hàng năm cho th(y vi�c ñánh giá k�t 
qu� ch� y�u d3a trên kh>i lư�ng công vi�c ñ�t 
ñư�c, tC l� các h� sơ ñúng h�n và trB h�n, 
nh7ng nguyên nhân �nh hư=ng…, nghĩa là 

                                                
3  UBND Thành ph> Đà L�t, Báo cáo v/v th3c hi�n vi�c áp 
dJng h� th>ng qu�n lý ch(t lư�ng (theo b� tiêu chukn ISO 
9000:2000) trên ñ�a bàn Thành ph> Đà L�t giai ño�n 2002 
– 2005  

ñánh giá theo góc nhìn c�a phía cung c(p d�ch 
vJ. Phía còn l�i quan tr�ng hơn, là phía thJ 
hư=ng d�ch vJ - ngư+i dân – có c�m nh<n hay 
hài lòng như th� nào thì chưa ñư�c ñánh giá và 
tìm hi'u ñ)y ñ�. Trong b>i c�nh ñó, nghiên c�u 
này ñư�c th3c hi�n nh9m b. sung nh7ng hi'u 
bi�t liên quan ñ�n v(n ñ6 này. CJ th', nghiên 
c�u này xác ñ�nh ch(t lư�ng d�ch vJ hành 
chính công ñư�c c(u thành b=i nh7ng y�u t> 
nào và các y�u t> này �nh hư=ng ra sao ñ�n s3 
hài lòng c�a ngư+i dân khi sy dJng d�ch vJ.  

Ph)n ti�p theo s0 trình bày cơ s= lý thuy�t, 
thi�t k� th3c hi�n cũng như k�t qu� và ý nghĩa 
c�a nó. 
2. CƠ S� LÝ THUY�T VÀ MÔ HÌNH 
NGHIÊN C�U 

2.1. D�ch vY và chht lưing d�ch vY 
D�ch vJ ñư�c hi'u là m�t quá trình tương tác 

gi7a nhà cung c(p d�ch vJ và khách hàng, mJc 
ñích c�a vi�c tương tác này nh9m thDa mãn nhu 
c)u và mong mu>n c�a khách hàng theo cách 
khách hàng mong ñ�i (Zeithaml & Bitner, 
2000).  

Đ>i v;i d�ch vJ, ch(t lư�ng ñôi khi mang 
tính ch(t vô hình r(t khó nh<n bi�t. Nói cách 
khác, ch(t lư�ng c�a d�ch vJ ñư�c xác ñ�nh 
d3a vào c�m nh<n c�a khách hàng liên quan 
ñ�n nhu c)u cá nhân c�a h� (Bùi và NguyBn, 
2004). Do tính ch(t trEu tư�ng và ña d�ng c�a 
ch(t lư�ng d�ch vJ, trong kho�ng th+i gian tE 
1984 ñ�n 2003, có 19 mô hình ñánh giá ch(t 
lư�ng d�ch vJ ñã ñư�c công b> (Seth & ctg, 
2004). Các nhà nghiên c�u ñã phân chia các 
mô hình này theo hai trư+ng phái chính: trư+ng 
phái B@c Âu (Nordic) mà ñ�i di�n là Grongroos 
và trư+ng phái Hoa Kỳ (Parasuraman và ctg).  
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Nhìn chung, các mô hình ñ6u gi�i thích ch(t 
lư�ng d�ch vJ thông qua s3 c�m nh<n c�a 
khách hàng trong su>t quá trình tE ti�p c<n d�ch 
vJ ñ�n th3c hi�n, xy  lý và cu>i cùng là k�t qu� 
s�n phkm d�ch vJ.  

Theo nhi6u nhà nghiên c�u, các mô hình khi 
�ng dJng vào các lo�i hình d�ch vJ t�i các qu>c 
gia khác nhau ñ6u ph�i c)n có s3 ñi6u chCnh 
cho phù h�p v;i tEng nghiên c�u cJ th' 
(Carrillat & ctg, 2007). 

2.2. Chht lưing d�ch vY hành chính công 
D�ch vJ công là m�t ho�t ñ�ng thu�c ph�m 

vi ch�c năng, nhi�m vJ c�a b� máy hành chính 
nhà nư;c, là m�t lo�i d�ch vJ do các cơ quan 
hành chính tr3c ti�p th3c hi�n (ho8c �y quy6n 
th3c hi�n dư;i s3 giám sát c�a nhà nư;c) nh9m 
ñáp �ng nhu c)u c�a xã h�i và ngư+i dân. Còn 
d�ch vJ hành chính công ñư�c ñ�nh nghĩa là 
nh7ng d�ch vJ liên quan ñ�n ho�t ñ�ng th3c thi  
pháp lu<t, không nh9m mJc tiêu l�i nhu<n, do 
cơ quan nhà nư;c (ho8c t. ch�c, doanh nghi�p 
ñư�c �y quy6n) có thkm quy6n c(p cho t. 
ch�c, cá nhân dư;i hình th�c các lo�i gi(y t+ 
có giá tr� pháp lý trong các lĩnh v3c mà cơ quan 
nhà nư;c ñó qu�n lý 4. 

Ch(t lư�ng c�a d�ch vJ hành chính công 
cũng không n9m ngoài nh7ng ñ8c tính chung 
như ñã nêu trên. Nghiên c�u v6 ch� ñ6 này = 
Anh ñư�c th3c hi�n b=i Market & Opinion 
Research International – MORI (2002) d3a trên 
thang ño SERVQUAL 5. Ngoài ra, Rodriguez 
& ctg (2009) ñã áp dJng thang ño SERVPERF 
ñ' kh�o sát 400 ngư+i = 76 vùng khác nhau t�i 
Tây Ban Nha v6 ch(t lư�ng d�ch vJ t�i tòa 
hành chính Town Hall. 

Xem xét hai nghiên c�u cho th(y h)u h�t các 
tiêu chí ñ6u có các n�i dung tương t3 các thành 
ph)n c�a SERVPERF và ñư�c c(u trúc l�i, ñi6u 
chCnh cho phù h�p hơn. Đi6u này t�o cơ s= cho 
vi�c v<n dJng vào nghiên c�u = Vi�t Nam. 
D3a vào công trình c�a Rodriguez & ctg., k�t 
h�p v;i nghiên c�u sơ b� ñ�nh tính ñư�c th3c 
hi�n = Đà L�t bư;c ñ)u cho th(y có sáu thành 
ph)n ñ8c trưng trong d�ch vJ hành chính công 
là  (1) Ch(t lư�ng nhân viên, bao g�m Nghi�p 
vJ nhân viên (Competence) và Thái ñ� phJc vJ 
(Attentiveness), (2) Cơ s= v<t ch(t (Tangible), 

                                                
4  Ngh� ñ�nh s> 64/2007/NĐ-CP ngày 10/4/2007 c�a Chính 
ph� v6 �ng dJng công ngh� thông tin trong ho�t ñ�ng c�a 
cơ quan Nhà nư;c  
5 MORI, Public Service Reform – Measuring and 
Understanding Customer Satisfaction, 4/2002  . 

(3) Ti�p c<n dB dàng (Accessibility), (4) Quy 
trình d�ch vJ (Procedure), (5) Đúng th+i gian 
(Timeliness) và (6) Xy lý ph�n h�i (Feedback).  

TE nh7ng phân tích nêu trên, sơ b� ñ6 xu(t 
Ch(t lư�ng d�ch vJ hành chính công bao g�m 6 
thành ph)n là Quy trình d�ch vJ, Ti�p c<n dB 
dàng, Ch(t lư�ng nhân viên, Đúng th+i gian, 
Xy lý ph�n h�i và Cơ s= v<t ch(t. Trong ñó, 
“Ch(t lư�ng nhân viên” là khái ni�m ti6m kn 
b<c 2 g�m “Nghi�p vJ nhân viên” và “Thái ñ� 
phJc vJ”. M�t s> trong các thành ph)n này có 
tương quan v;i nhau. C(u trúc cJ th' c�a các 
thành ph)n s0 ñư�c xác ñ�nh qua k�t qu� EFA 
và CFA.  

3. PHƯƠNG PHÁP NGHIÊN C�U 
Quá trình nghiên c�u ñư�c ti�n hành theo hai 

bư;c: Nghiên c3u sơ b$  (nghiên c�u ñ�nh tính 
ñ' ñi6u chCnh, b. sung các nhân t> c�a ch(t 
lư�ng d�ch vJ hành chính công) và nghiên c3u 
chính th3c (sy dJng phương pháp nghiên c�u 
ñ�nh lư�ng, bao g�m bư;c nghiên c�u thy 
nghi�m nh9m hi�u chCnh b�ng câu hDi và tri'n 
khai nghiên c�u chính th�c). 

Thang ño cho các khái ni�m ñư�c ñi6u chCnh 
d3a trên Rodriguez & ctg (2009), có b. sung 
thêm m�t s> bi�n quan sát theo k�t qu� nghiên 
c�u ñ�nh tính, sy dJng thang ño Likert 5 ñi'm. 
T.ng c�ng có 33 bi�n quan sát, bao g�m “Năng 
l3c nhân viên” (04 bi�n), “Thái ñ� phJc vJ” 
(03 bi�n), “Cơ s= v<t ch(t” (05 bi�n), “Ti�p c<n 
dB dàng” (04 bi�n), “Quy trình d�ch vJ” (06 
bi�n), “Đúng th+i gian” (04 bi�n), “Xy lý ph�n 
h�i” (03 bi�n) và cu>i cùng là “M�c ñ� hài 
lòng” (04 bi�n). 

MAu ñư�c ch�n theo phương pháp thu<n 
ti�n, có ki'm soát ñ' có ñ� các ñ�i di�n c�a các 
vùng (n�i thành, ngo�i thành), lĩnh v3c giao 
d�ch, gi;i tính, ngh6 nghi�p, tu.i tác… v;i c� 
mAu là 330. Sau khi thu th<p và làm s�ch, có 
314 mAu ñư�c ñưa vào phân tích v;i 268 
(85,4%) là cá nhân, 46 (14,6%) là t. ch�c 
(doanh nghi�p). MAu thu th<p cho lĩnh v3c (1) 
c(p phép xây d3ng: 93 (29,6%), (2) ñăng ký 
kinh doanh: 73 (23,2%), (3) chuy'n quy6n sy 
dJng ñ(t: 61 (19,4%), (4) ñăng ký khai sinh: 41 
(13,1%) và ñăng ký lao ñ�ng: 46 (14,6%). 

4. C�U TRÚC C�A CH�T LƯVNG DGCH 
VC HÀNH CHÍNH CÔNG VÀ S2 HÀI 
LÒNG C�A NGƯWI DÂN 

Do ñ8c thù r(t ña d�ng c�a các lĩnh v3c d�ch 
vJ khác nhau, thang ño ch(t lư�ng d�ch vJ d3a 
trên cơ s= c�a SERVQUAL hay SERVPERF 
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c)n ph�i ñư�c ñi6u chCnh v6 m8t c(u trúc các 
thành ph)n khi áp dJng vào m�t lĩnh v3c cJ th' 
(Parasuraman & ctg., 1993; Cronin & Taylor, 
1992; Carrillat & ctg, 2007). Do ñó, 29 bi�n 
ban ñ)u ñã ñư�c ñưa vào phân tích nhân t> 
EFA ñ' khám phá c(u trúc phù h�p cho lĩnh 
v3c d�ch vJ hành chính công = Vi�t Nam. K�t 
qu� EFA v;i phép xoay promax cho th(y có 
th' trích ra ñư�c 4 nhân t> chính và 07 bi�n b� 
lo�i do h� s> t�i nhân t> th(p (ho8c t�i cao trên 
2 nhân t>). Nghiên c�u k| n�i dung c�a các 
bi�n quan sát trong mzi nhân t> cho th(y có th' 
xác ñ�nh c(u trúc ch(t lư�ng d�ch vJ hành 
chính công g�m 4 thành ph)n: “Ch(t lư�ng 
nhân viên”, “Cơ s= v<t ch(t”, “Quy trình d�ch 
vJ” và “Ti�p c<n dB dàng”. Trong ñó, 3 thành 
ph)n “Cơ s= v<t ch(t”, “Quy trình d�ch vJ” và 
“Ti�p c<n dB dàng” là khái ni�m b<c 1 và thành 
ph)n “Ch(t lư�ng nhân viên” là khái ni�m b<c 
2 v;i hai thành ph)n b<c 1 là “Nghi�p vJ nhân 
viên” và “Thái ñ� phJc vJ”.  

B�ng 1 trình bày c(u trúc c�a các bi�n quan 
sát, cùng v;i k�t qu� EFA, CFA và ñ� tin c<y 
t.ng h�p c�a các thang ño. Trên cơ s= ñó, mô 
hình lý thuy�t ñư�c ñ6 xu(t như trong hình 1. 
Trong mô hình này, b>n thành ph)n c�a ch(t 
lư�ng d�ch vJ hành chính công ñư�c xem là 
nguyên nhân t�o nên s3 hài lòng c�a ngư+i 
dân. M8t khác, gi7a chúng cũng có tương tác 
v;i nhau (Parasuraman & ctg., 1994). CJ th', 
y�u t> “Ch(t lư�ng nhân viên” ñư�c cho là có 
�nh hư=ng ñ�n “Ti�p c<n dB dàng” và “Quy 
trình d�ch vJ” vì nhân viên có nghi�p vJ và 
tinh th)n phJc vJ t>t s0 luôn quan tâm c�i ti�n 
và bi�t cách ñ' c�i ti�n quy trình d�ch vJ và 
làm cho ngư+i dân có th' ti�p c<n m�t cách dB 
dàng.  

Hai khái ni�m ch(t lư�ng d�ch vJ và s3 hài 
lòng c�a khách hàng tuy khác nhau nhưng l�i 
có m>i liên h� ch8t ch0 v;i nhau b=i ch(t lư�ng 
d�ch vJ chính là nguyên nhân làm cho khách 
hàng hài lòng (Parasuraman & ctg, 1988). 

Zeithaml & Bitner (2000) cho th(y ch(t lư�ng 
d�ch vJ t<p trung cJ th' vào nh7ng thành ph)n 
c�a d�ch vJ, còn s3 hài lòng c�a khách hàng là 
khái ni�m t.ng quát chC tr�ng thái c�m xúc sau 
khi sy dJng d�ch vJ. Mô hình c�a các tác gi� 
này cho r9ng ch(t lư�ng d�ch vJ ph�n ánh nh<n 
th�c c�a khách hàng v6 các nhân t> cJ th' bao 
g�m ñ� tin c<y, ñ� ph�n h�i, s3 ñ�m b�o, s3 
c�m thông và tính h7u hình. Trong khi ñó s3 
hài lòng c�a khách hàng không chC b� �nh 
hư=ng b=i nh<n th�c c�a khách hàng v6 ch(t 
lư�ng d�ch vJ mà còn ch�u �nh hư=ng c�a giá 
c�, các nhân t> cá nhân và các nhân t> tình 
hu>ng. Như v<y, ch(t lư�ng d�ch vJ chC là m�t 
trong nh7ng nguyên nhân dAn ñ�n s3 hài lòng 
c�a khách hàng. V;i ý nghĩa như th�, có th' 
xem r9ng gi7a s3 hài lòng c�a khách hàng 
(ngư+i dân) và các thành ph)n c�a ch(t lư�ng 
d�ch vJ hành chính công có m>i quan h� ñ�ng 
bi�n. Các gi� thuy�t ki'm ñ�nh ñư�c phát bi'u 
như sau: 

H1. D?ch vA hành chính công càng d] ti�p 
c�n thì ngư>i dân càng hài lòng 

H2. Ch2t lư9ng nhân viên hành chính công 
càng cao thì ngư>i dân càng hài lòng 

H3. Quy trình d?ch vA hành chính công càng 
t�t thì ngư>i dân càng hài lòng   

H4. Cơ s4 v�t ch2t c5a cơ quan hành chính 
công càng t�t thì ngư>i dân càng hài lòng 

H5. Có m�i tác ñ$ng tích c1c gi�a ch2t 
lư9ng nhân viên và m3c ñ$ d] ti�p c�n d?ch vA 
công 

H6. Có m�i tác ñ$ng tích c1c gi�a ch2t 
lư9ng nhân viên và quy trình d?ch vA công 

 

 

 

 

B�ng 1. C(u trúc thành ph)n và thang ño c�a ch(t lư�ng d�ch vJ hành chính công 

C(u trúc qua phân 
tích EFA 

Các bi�n quan sát 
Ngu�n 

 thang ño 
H� s> t�i 

EFA 
H� s> t�i  

CFA 
Phương sai 

trích VE 
Đ� tin c<y 
t.ng h�p 

Ch(t 
lư�ng 
nhân 
viên 

Nghi�p 
vJ 

Kinh nghi�m Rodriguez & ctg. (2009) 0.86 Lo#i b� 

0.623 0.835 Nghi�p vJ thành th�o 
Rodriguez & ctg. (2009) 0.827 0.778 

Hư;ng dAn Rodriguez & ctg. (2009) 0.79 0.789 
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Gi�i ñáp Rodriguez & ctg. (2009) 0.748 0.8 

Ít ph-i ñi l#i Nghiên c�u ñ�nh tính 0.636 Lo#i b� 

Tr- l>i th�a ñáng Rodriguez & ctg. (2009) 0.571 Lo#i b� 

Th>i gian ch> ñ9i Nghiên c�u ñ�nh tính 0.558 Lo#i b� 

X� lý phàn nàn Rodriguez & ctg. (2009) 0.523 Lo#i b� 

Thái ñ� 
phJc vJ 

Nhi�t tình Rodriguez & ctg. (2009) 0.77 0.874 

0.765 0.867 Quan tâm Rodriguez & ctg. (2009) 0.768 0.875 

Đúng h^n Rodriguez & ctg. (2009) 0.72 Lo#i b� 

Quy trình d�ch vJ 

Chukn hóa mAu bi'u Rodriguez & ctg. (2009) 0.884 0.837 

0.635 0.874 

DB áp dJng Rodriguez & ctg. (2009) 0.792 0.831 

Hư;ng dAn rõ ràng Rodriguez & ctg. (2009) 0.737 0.812 

ThJ lý ñúng th� tJc Nghiên c�u ñ�nh tính 0.647 0.701 

ThA lý ñúng quy trình Nghiên c�u ñ�nh tính 0.602 Lo#i b� 

Cơ s=  v<t ch(t 

Không ch<t ch�i Nghiên c�u ñ�nh tính 0.913 0.836 

0.629 0.772 
S�ch s0 Nghiên c�u ñ�nh tính 0.726 0.748 

Phương ti�n làm vi�c Rodriguez & ctg. (2009) 0.582 Lo#i b� 

Dây chuy*n x� lý Nghiên c�u ñ�nh tính 0.557 Lo#i b� 

Ti�p c<n dB dàng 
Giao ti�p dB dàng Rodriguez & ctg. (2009) 0.9 0.982 

0.814 0.897 
Giao ti�p tE xa 

Nghiên c�u ñ�nh tính 0.867 0.815 
 

 

   

  

K�t qu� ư;c lư�ng mô hình SEM (b�ng 2) 
cho th(y thành ph)n “Ch(t lư�ng nhân viên” có 
�nh hư=ng m�nh ñ�n “M�c ñ� hài lòng” (beta 
= 0.72, p = 0.000). Thành ph)n “Ch(t lư�ng 
nhân viên” cũng có �nh hư=ng m�nh ñ�n “Quy 
trình d�ch vJ” và “Ti�p c<n dB dàng” v;i tr�ng 
s> chukn hóa l)n lư�t là 0.78 và 0.60 (p = 
0.000). 

5. K�T QU� VÀ TH�O LU1N 
Phân tích CFA cho th(y, sau khi lo�i ti�p 9 

bi�n không ñ�t yêu c)u, mô hình ño lư+ng ñ�t 
ñư�c ñ� tương thích v;i d7 li�u th3c t� v;i  
chi-square/df = 1.376   GFI = 0.954   CFI = 
0.990   TLI = 0.986 và RMSEA = 0.035. Như 
trình bày trên b�ng 1, h� s> t�i chukn hóa c�a 
các bi�n quan sát ñ6u cao (th(p nh(t là 0.701). 
Phương sai trích VE c�a các thang ño bi�n 
thiên tE 0.623 – 0.814. Do ñó, các thang ño ñ�t 
giá tr� h�i tJ. Ngoài ra, VE c�a các thang ño 
ñ6u l;n hơn bình phương c�a h� s> tương quan 
tương �ng nên các thang ño ñ�t giá tr� phân 
bi�t. Đ� tin c<y t.ng h�p c�a các thang ño cũng 
cao hơn 0.70. Ti�p theo là ki'm ñ�nh mô hình 
lý thuy�t. K�t qu� ư;c lư�ng cho th(y chi-
square/df = 2.59   GFI = 0.914   TLI = 0.940 và 

CFI = 0.951 và RMSEA = 0.071. Như v<y, mô 
hình ñư�c xem là phù h�p v;i d7 li�u th3c t�. 

K�t qu� ư;c lư�ng mô hình SEM (b�ng 2) 
cho th(y thành ph)n “Ch(t lư�ng nhân viên” có 
�nh hư=ng m�nh ñ�n “M�c ñ� hài lòng” (beta 
= 0.72, p = 0.000). Thành ph)n “Ch(t lư�ng 
nhân viên” cũng có �nh hư=ng m�nh ñ�n “Quy 
trình d�ch vJ” và “Ti�p c<n dB dàng” v;i tr�ng 
s> chukn hóa l)n lư�t là 0.78 và 0.60 (p = 
0.000). Do ñó, ba gi- thuy�t H2, H5 và H6 
ñư9c 5ng h$. Gi� thuy�t H4 cũng ñư9c 5ng h$ 
do thành ph)n “Cơ s= v<t ch(t” có �nh hư=ng 
lên m�c ñ� hài lòng, tuy r9ng tr�ng s> h�i quy 
chukn hóa th(p hơn y�u t> con ngư+i (beta = 
0.21; p = 0.000). Các thành ph)n “Quy trình 
d�ch vJ” và “Ti�p c<n dB dàng” có tr�ng s> nhD 
(0.02 và 0.10) và p > 0.05 nên hai gi- thuy�t 
H1 và H3 b? bác b� = m�c 95%. Hai y�u t> 
quy trình và ti�p c<n d�ch vJ không có tác ñ�ng 
ñáng k' ñ�n s3 hài lòng c�a ngư+i dân có th' 
gi�i thích như sau. Đ�ng v6 góc ñ� c�m nh<n 
c�a ngư+i dân, quy trình d�ch vJ là ho�t ñ�ng 
kn sau s3 tương tác, giao ti�p gi7a ngư+i dân 
và nhân viên thJ lý h� sơ. Quy trình d�ch vJ do 
b�n thân cơ quan hành chính ñ6 ra và nhân viên 
thJ lý h� sơ là ngư+i th3c hi�n quy trình ñó, th' 
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hi�n ra bên ngoài là phương pháp làm vi�c, thái 
ñ� ñ>i xy, s3 hư;ng dAn, giúp ñ�… nên b�n 
thân quy trình d�ch vJ không dB c�m nh<n ñư�c 
ngay, ngư+i dân chC c�m nh<n ñư�c ch(t lư�ng 
ho�t ñ�ng d�ch vJ thông qua s3 tương tác, giao 
ti�p v;i ngư+i nhân viên thJ lý h� sơ. Tương t3 

như v<y, thành ph)n “Ti�p c<n dB dàng” cũng 
phJ thu�c vào nhu c)u và c�m nh<n c�a ngư+i 
dân trong tEng th+i ñi'm, tEng ñ�a bàn khác 
nhau và s0 có xu hư;ng tăng lên trư;c nhu c)u 
ñòi hDi c�a ngư+i dân ñ>i v;i s3 hoàn thi�n c�a 
h� th>ng qu�n lý hành chính.  

 

Hình 1. K�t qu� ư;c lư�ng mô hình 

K�t qu� này khxng ñ�nh vai trò quan tr�ng 
c�a nhân t> “con ngư+i” trong toàn b� ho�t 
ñ�ng ñ' ñ�t ñư�c ch(t d�ch vJ nói chung và 
ch(t lư�ng d�ch vJ hành chính công nói riêng. 
Nh7ng năm qua, vi�c c�i cách hành chính cũng 
ñã chú tr�ng nhi6u ñ�n vi�c b> trí, ñào t�o, 
hu(n luy�n nhân viên nh9m phJc vJ cho ngư+i 
dân ngày càng t>t hơn. Hơn n7a, m�t nhân viên 
hành chính công t>t c)n ph�i ñ�m b�o 2 tiêu 
chí là nghi�p vJ giDi và thái ñ� phJc vJ ngư+i 
dân t>t. Tuy nhiên, qua kh�o sát, các bi�n liên 
quan ñ�n nhân viên nói chung ñ�t th(p, có m�c 
ñ� tE 3.43 – 3.68 trong thang ño tE 1 ñ�n 5. 
Trong ñó, bi�n th(p nh(t là “Nhân viên quan 
tâm ñ�n nhu cNu chính ñáng c5a ngư>i dân” 
(3.43). Đi6u này cho th(y ngư+i dân t�i thành 
ph> Đà L�t chưa thDa mãn v6 năng l3c làm 
vi�c cũng như thái ñ� �ng xy c�a nhân viên. 

Thành ph)n th� hai có ý nghĩa ñ>i v;i d�ch 
vJ hành chính công là “Cơ s= v<t ch(t”. V;i 
m�t ngành d�ch vJ, c�m nh<n c�a khách hàng 
v6 nơi làm vi�c chuyên nghi�p dB t�o cho h� s3 
yên tâm v6 ch(t lư�ng d�ch vJ. Quan sát các 
bi�n v6 cơ s= v<t ch(t có c�m nh<n trung bình 
dao ñ�ng tE 3.61 ñ�n 3.93, trong ñó bi�n quan 
sát v6 “Dây chuy*n x� lý công vi�c” ñư�c ñánh 
giá th(p nh(t (3.61) ch�ng tD ngư+i dân c�m 
nh<n vi�c b> trí, s@p x�p ñ' xy lý công vi�c = 
các cơ quan hành chính t�i Đà L�t ph)n nào 
còn thi�u h�p lý. 

Trong lĩnh v3c d�ch vJ, s3 “Ti�p c<n dB 
dàng” giúp cho khách hàng ñ�n v;i d�ch vJ và 
nh+ ñó, s�n phkm d�ch vJ có ñi6u ki�n phát 
tri'n. Đ>i v;i d�ch vJ hành chính công, hai 
bi�n ñư�c ngư+i dân thành ph> Đà L�t quan 
tâm là “Giao ti�p d] dàng v�i nơi thA lý h0 sơ 
qua phương ti�n vi]n thông” và “Giao ti�p t� 
xa” ñ' có th' bi�t ñư�c tình tr�ng xy lý h� sơ. 
Hai bi�n này có m�c c�m nh<n trung bình r(t 
th(p (3.04 và 2.90) cho th(y các cơ quan hành 
chính = Đà L�t ñã quá ch<m trong vi�c tri'n 
khai các k| thu<t m;i nh9m mang l�i s3 thu<n 
ti�n cho ngư+i dân. 

Cu>i cùng là thành ph)n “Quy trình d�ch 
vJ”. Trong d�ch vJ hành chính công, y�u t> dB 
gây phi6n hà nh(t cho ngư+i dân chính là th� 
tJc và quy trình. Nh7ng năm g)n ñây, vi�c c�i 
cách hành chính ñã làm gi�m ñi nhi6u  th� tJc 
và các cơ quan hành chính cũng ñã công b> 
công khai quy trình xy lý h� sơ. Qua kh�o sát, 
các bi�n liên quan ñ�n qui trình, th� tJc có m�c 
ñ� ñ�t cao hơn  nh7ng bi�n khác, dao ñ�ng 
quanh m�c tE 3.50 – 3.73. Đi6u này cho th(y 
các cơ quan hành chính = Đà L�t ñã có c> g@ng 
trong vi�c chukn hóa các qui trình, th� tJc ñ' 
ngư+i dân dB dàng áp dJng. Tuy nhiên, s3 ñ�ng 
tình cũng chC dEng l�i = m�c dư;i ñi'm 4 nói 
lên ý nghĩa ngư+i dân cũng chưa th3c s3 hài 
lòng v;i c�i cách c�a các cơ quan hành chính 
t�i thành ph> Đà L�t.  

 

TI�P C�N 
D� DÀNG 

QUY TRÌNH 
D�CH V� 

CƠ S�  
V�T CH�T 

M	C Đ� 
HÀI LÒNG 

NGHI�P V� 
NHÂN VIÊN 

THÁI Đ� 
PH�C V� 

CHÁT LƯ�NG 
NHÂN VIÊN 

Chi-Square = 254.541    df = 98    p= .000 
Chi-Square/df = 2.596 
GFI = 0.914     TLI = 0.940     CFI = 0.951  
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B�ng 2. Tóm t@t k�t qu� ư;c lư�ng mô hình lý thuy�t 

Gi� thuy�t Quan h� ki'm ñ�nh 

H
� 

s>
 h

�i
 

qu
y 

ch
uk

n 
hó

a 

p-value 
K�t qu� 

(m�c 95%) 

H1 TIEP CAN DE DANG  MUC DO HAI LONG 0.10 0.10 Bác bD 

H2 CHAT LUONG NHAN VIEN  MUC DO HAI LONG 0.72 *** �ng h� 

H3 QUY TRINH DICH VU  MUC DO HAI LONG 0.02 0.84 Bác bD 

H4 CO SO VAT CHAT  MUC DO HAI LONG 0.21 *** �ng h� 

H5 CHAT LUONG NHAN VIEN  QUY TRINH DICH VU 0.78 *** �ng h� 

H6 CHAT LUONG NHAN VIEN  TIEP CAN DE DANG 0.60 *** �ng h� 

 
6. K�T LU1N 

Nghiên c�u này d3a trên quan ñi'm ch(t 
lư�ng ch�c năng trong nghiên c�u v6 d�ch vJ, 
ph>i h�p v;i nghiên c�u khám phá ñ�nh tính ñ' 
xây d3ng và ki'm ñ�nh m�t mô hình v6 ch(t 
lư�ng trong lĩnh v3c d�ch vJ công, cùng v;i 
�nh hư=ng c�a nó ñ�n s3 hài lòng c�a ngư+i 
dân t�i thành ph> Đà L�t. K�t qu� cho th(y ch(t 
lư�ng d�ch vJ hành chính công g�m b>n thành 
ph)n: “Ch(t lư�ng nhân viên”, “Cơ s= v<t 
ch(t”, “Ti�p c<n dB dàng” và “Quy trình d�ch 
vJ”. Trong ñó, thành ph)n “Ch(t lư�ng nhân 
viên” (g�m hai thành ph)n phJ là nghi�p vJ và 
thái ñ� phJc vJ) có tác ñ�ng then ch>t ñ>i v;i 
s3 hài lòng c�a ngư+i dân cũng như ñóng vai 
trò quy�t ñ�nh trong vi�c thi�t l<p quy trình thJ 
lý h� sơ nh9m t�o ñi6u ki�n thu<n ti�n nh(t cho 
ngư+i dân. Đây chính là cơ s= quan tr�ng ñ' 
chính quy6n Lâm ñ�ng t<p trung ngu�n l3c và 
các bi�n pháp nh9m c�i thi�n ch(t lư�ng d�ch 
vJ hành chính công và làm hài lòng ngư+i dân 
hơn n7a trong th+i gian s@p t;i. 

Nghiên c�u này cũng không tránh khDi m�t 
s> h�n ch�. Th� nh(t, mAu kh�o sát chC t<p 
trung vào năm lĩnh v3c: c(p phép xây d3ng, 
ñăng ký kinh doanh, chuy'n quy6n sy dJng ñ(t, 
ñăng ký khai sinh và ñăng ký lao ñ�ng. M�t s> 
lĩnh v3c khác ph�c t�p hơn ñang có s3 quan 
tâm nhi6u c�a ngư+i dân như gi�i quy�t khi�u 
n�i, thu�… ho8c nh7ng d�ch vJ công khác như 
y t�, công trình công c�ng… cũng nên ñư�c 
ñưa vào mAu kh�o sát ñ' ph�n ánh toàn di�n 
hơn v6 c�m nh<n c�a ngư+i dân ñ>i v;i d�ch vJ 
hành chính công hay d�ch vJ công nói chung = 
thành ph> Đà L�t. Th� hai, cách thu th<p d7 
li�u b9ng cách gyi b�ng câu hDi d3a trên danh 
sách ngư+i ñ�ng tên giao d�ch h� sơ cũng chưa 
th3c s3 chính xác b=i có m�t tC l� nh(t ñ�nh 
ngư+i ñ�ng tên trên h� sơ và ngư+i tr3c ti�p ñi 
giao d�ch là hai ngư+i khác nhau nên c�m nh<n 
c�a ngư+i tr� l+i câu hDi không rõ ràng.  Đây 
cũng là m�t hư;ng ñ' nh7ng nghiên c�u ti�p 
theo ch�n l3a phương pháp l(y mAu và thu th<p 
d7 li�u ñư�c t>t hơn. 
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THE QUALITY OF PUBLIC ADMINISTRATIVE SERVICE AND CITIZEN 
SATISFACTION – A STUDY IN DALAT CITY 

Cao Duy Hoang, Le Nguyen Hau 
University of Technology, VNU-HCM 

ABSTRACT: This study developes and tests a model of quality in the field of public 
administration services. Survey data includes 314 individuals and organizations who have used five 
types of public service in Dalat city. SEM analysis indicates that the quality of public administrative 
services include four components: staff quality, facilities, accessibility and service processes. In 
particular, staff quality (professional skills and service attitude) has the strongest effect on people 
satisfaction. Implications for managers are drawn from the results of this study. 

Key words:  public administration, service quality, citizen satisfaction, Dalat. 
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