Tap chi Khoa hoc Pai hoc Hué: Nong nghiép va Phat trién nong thon; ISSN 2588-1191
Tép 128, S5 3C, 2019, Tr. 87-98; DOI: 10.26459/hueuni-jard.v128i3C.5219

SU HAI LONG CUA NGUOI DAN POI VOI CHAT LUONG
DICH VU CONG KHI THU'C HIEN CAC QUYEN VE PAT PAI
TAI THANH PHO CAO LANH, TINH PONG THAP

Ng6 Thach Thao Ly 2%, La Van Hung Minh?, H6 Kiét?, Nguyén Hiru Ngii

1Truong Dai hoc Dong Thap, 783 Pham Hiru Lau, Cao Lanh, Dong Thap, Viét Nam
2Truong Dai hoc Nong Lam, Pai hoc Hué, 102 Phung Hung, Hué, Viét Nam

Tom tit: Nghién cttu stt dung phuong phép phén tich nhan t6 kham phéd dé€ xac dinh cdc nhén t6 anh
huodng dén su hai long clia nguoi stt dung dat déi voi chét luong dich vu hanh chinh cong vé dat dai tai
thanh phd Cao Lanh, tinh Déng Thap. Nghién cttu tién hanh khao sat 230 treong hop nguoi st dung dat
da hodc dang thuc hién cac thu tuc hanh chinh khi thwe hién cac quyén: chuyén nhuong, cho thué, ting
cho, thita k& va thé chap bang quyén stt dung dat tai 15 xa, phuong ctia thanh phd Cao Lanh. Két qua cho
thdy ba nhén t6 anh huong dén sy hai long ctia nguoi dan doi véi chat lugng dich vu hanh chinh cong vé
dat dai, bao goém Cin bj céng chirc, Quy trinh thii tuc va Sw tin cdy. Trong d6, Cdn b céng chitc c6 anh hudng

16n nhat dén sy hai long ctia nguoi st dung dat.

Tt khoa: dich vu cong, Dong Thap, phan tich nhan t6, nguwoi st dung dat, sy hai long

1  Datvan dé

Phép luat dat dai qua cac thoi ky da tiing budc mo rong quyén cho nguoi sit dung dat,
dong thoi thuc day manh mé thi treong dat dai. Viéc thuwe hién cac quyén cua nguoi st dung
dat tuy da duoc phép luat quy dinh nhung nhitng quy dinh nay con chwa dé tiép can hogc cac
véan ban phép luat quy dinh va huéng dan thuc hién chwra dong bo [2]. Diéu nay 1am cho nguoi
stt dung dat gap nhiéu khoé khan trong qua trinh thuc hién cac thu tuc khi giao dich vé dat dai.
Trong d6 phai ké dén thu tuc ké khai dang ky tai co quan nha nudc c6 thdm quyén va day la
yéu cau bat budc ddi véi ngudi st dung dat khi thue hién cac quyén giao dich lién quan dén dat
dai [14]. Két qua khao sét chi s6 Hiéu qua quan tri va Hanh chinh cong cap tinh ¢ Viét Nam
(PAPI) nam 2018 cho thay co sy cai thién khong dang ké vé chi s Thu tuc hanh chinh cong tie
nam 2011 dén nay. Tuy nhién, ni dung thanh phan c6 su chuyén bién tich cyee la dich vu va tha
tuc lién quan dén ching nhan quyén st dung dat [3]. Su chuyén bién tich cuc nay cho thay
nhiing c& géng dang ghi nhan cta chinh quyén dia phuwong. Méc du vay, cac co quan quan ly
dat dai can nd lwc hon nita d&€ nguoi stt dung dich vu hai 1ong hon. Su hai long ctia nguoi dan
d6i voi dich vu hanh chinh cdng phan anh kha nang diéu hanh va quan tri ctia chinh quyén dia
phuong. Do luong su hai long c6 thé dwoc thuc hién bang nhiéu giai phap khac nhau. Trong

d6, mirc d6 hai long cta cong dan la mot trong nhitng thudc do quan trong, gép phan tao nén
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co s& thuc tién cho viéc dé xuat, xay dung va thuc hién nhiing giai phép do [5].

Thanh ph6 Cao Lanh la trung tdm hanh chinh, kinh t€, xa hdi ctia tinh BPong Thap. Trong
nhitng ndm gan day, su bién dong vé dat dai cling véi qué trinh d6 thi hda da dan dén su gia
tang nhu cdu ctua nguoi dan trong viéc thuc hién cac thu tuc hanh chinh vé dat dai nhw chuyén
nhuong, tang cho, phan chia thira ké, thé chap... la tuong d6i 16n. Theo két qua thong ké cta
Vién phong dang ky dat dai tinh Dong Thép, trong nam 2018 B phén tiép nhan va tra két qua
cua thanh phd Cao Lanh tiép nhan 17.637 ho so thuc hién cac thu tuc hanh chinh lién quan dén
dat dai. SO ho so tiép nhan trong 6 thang dau nam 2019 la 10.030, ting 1.971 ho so (tang gan
25%) so v6i cung ky nam 2018 [18]. Tuy nhién, viéc thuc hién cac tht tuc hanh chinh vé dat dai
ctia ngudi dan dat con gap nhidu kho khan. Van con tinh trang hd so tré hen va nguoi dan phai
di lai nhiéu 1an, gy lang phi vé thoi gian va tién bac. Cu thé, s lwong ho so tré hen trong ndm
2018 1a 1.089 (chiém khoang 6%), ho so tré hen va chuyén tiép trong 6 thang dau ndm 2019 la
472 (chiém khoang 4,7%) [18]. Nhitng van dé nay, néu khong dwoc giai quyét thoa dang, sé anh
hudéng dén quyén va loi ich hgp phap cua cong dan, ddng thoi anh huwong khong nho dén cong
tac quan ly dat dai tai dia phuwong. Do d6, “Nghién ciru s hai long ciia nguwoi dian doi véi chit lwong
dich vu cong khi thwc hién cdc quyén vé dat dai tai thanh phd Cao Lanh, tinh Déng Thdp” 1a can thiét.
Bai bio nhdm xéac dinh cac nhan t& anh huéng dén sy hai long ctia nguoi dan ddi véi chat

luong dich vu hanh chinh céng vé dat dai khi thuc hién cac quyén tai dia phuong.

2 Mo hinh va phwong phap nghién cttu
21 Mo hinh nghién cttu su hai long

Nam 1985, Parasuraman va cs. da dé xuat mo hinh ndm khoang cach chat luong dich vu
cung voéi thang do SERVQUAL va thang do nay duoc nhi€u nha nghién cttu cho 1a khé toan
dién va duoc st dung rong rai [13]. Thang do SERVQUAL gdém 22 bién quan sat v6i 5 thanh
phan: Tin cdy, Ddp itng, Ning lic phuc vu, Dong cam va Phwong tién hitu hinh [12]. Thong qua cac
kiém tra thiee nghiém vé6i bd thang do va cac nghién ctru ly thuyét khac nhau, Parasuraman va
cs. khéng dinh réng SERVQUAL la by cong cu do luong chat lwgng dich vu tin cdy, chinh xac
va co thé tiing dung cho cac boi canh khac nhau [12, 13]. Trén co so nén tang thang do nay, tham
khao cac nghién ctru ¢6 lién quan ctia Nguyén Hiru Hai va Lé Viét Hoa [7], Lé Dan [5], Pham
Thi Hué va Lé Dinh Hai [9], dong thoi trén co so y kién khao sat cia nguoi sit dung dat tai dia
phuong d€ xay dung mo hinh va thang do. M6 hinh nghién cttu cac yéu t6 anh hwong dén su
hai long d6i véi quyén ctia nguoi st dung dat tai thanh phd Cao Lanh duoc xay dung gom 23
bién v6i 5 nhdm nhan t6 thanh phan: Sw tin twéng, Thdi dj phuc vu, Ning lwc phuc vu, Quy trinh

thii tuc va Co sé vdt chit. Thang do va cac bién quan sat duoc trinh bay ¢ Bang 1.
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Bang 1. Thang do va cac yéu t6 anh huong dén su hai long

STT Thang do Ky hiéu
1 Sw tin cdy STC
1.1 Thu tuc thyce hién duoc niém yét cong khai, minh bach STC1
1.2 Cac van ban huéng dan rd rang, ddy du, dé higu STC2
1.3  Khéng mat nhiéu thoi gian cho t6i lugt STC3
14 Thu tuc, gidy to don gian, khong phai di lai nhiéu lan STC4
1.5 Tra két qua dang hen STC5
2 Thai d¢ phuc vu D
2.1 Can bd huéng dan va tiép nhén co thai d6 giao tiép tot, than thién TD1
2.2 Canbd huwéng dan nhiét tinh khi giai dap thac mac TD2
23 Cénbdhudng dan cé thai do an can, hoa nha khi huwéng dan TD3
24 Cén b tiép nhan co su vu tién cho nguwoi quen biét TD4
3 Ning lyc phuc vy ciia cén by NL
31  Céanbo6 am hiéu chuyén mdn, giai quyét cong viéc chuyén nghiép NL1
32  Cénbdhudng dan thu tuc ddy du, dé hidu, khong co sai sét NL2
33  Cénbdhudng dan giai quyét thoa dang thac mac ctia nguoi dan NL3
3.4  Céanbd co sy linh hoat trong giai quyét cong viéc NL4
4 Quy trinh thi tuc QT
41  Thanh phan ho so hgp ly, khéng yéu cau thém gidy to ngoai quy dinh QT1
4.2 Trinh tw, thu tuc phu hop vdi tinh chat ho so, cong viéc Q12
43  Thoi gian giai quyét cong viéc phu hop QT3
44  Khong phai b6 sung ho so nhiéu lan QT4
45 Thué thu nhép ca nhén, 1€ phi trueée ba thap QT5
4.6 Khong phai tra thém bat ky khoan phi nao ngoai quy dinh QT6
5 Co s6 vt chit Csvc
5.1 Hé thong bét s6 tw déng duoc sit dung hiéu qua CSvC1
5.2 Khu viee thiee hién thu tuc rong rai, thoang mat csve2
5.3 Cé day du tién nghi (ban, ghé, mdy diéu hoa, nha vé sinh...) CSvC3
5.4 Dich vu photo, but, viét duoc trang bi day du CSVC4
2.2 Phwong phap

Diéu tra, thu thap s6 liéu so cap

Thiét ké'bang héi: Bang hoi duoc thiét k&' dua vao muc tiéu va ndi dung nghién cttu. Cau

hoi diéu tra bao gom nhiing ndi dung chinh nhw théng tin co ban cua nguoi duoc diéu tra;
thong tin vé sit dung dat; tinh hinh thuc hién cac thu tuc hanh chinh lién quan dén dat dai nhw
thu tuc chuyén nhuong, cho thué, ting cho, thita k&, thé' chap bang quyén st dung dat; danh

gia vé mirc do hai long trong viéc thuc hién cac thu tuc hanh chinh tai co quan quan ly dat dai.
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Pham vi khdo sdt va c& miu: Theo Hair va cs. (2006), kich thudc mau dwoc xac dinh dya vao
mtec t6i thi€u (min = 50) va s8 lugng bién. Ty 1& ctia s8 mau so véi 1 bién phan tich 1a 5/1 hodc
10/1 [8]. Ttkc 1a mbi bién quan sat can t6i thiéu 5 mau, tot nhat 1a 10 mau. M6 hinh nghién ctru
gdm c6 23 biéh quan sat (Bang 1). Nhu vay, kich thudc mau phu hop nhat sé 1a 23 x 10 = 230
mau. D& dam bao tinh khach quan cua s0 liéu diéu tra, viéc khao sat duoc tién hanh tai tat ca 15
don vi hanh chinh cdp xa cta thanh phd Cao Lanh. Viéc khao sat chi tién hanh d6i nhing
treong hop nguoi st dung dat da hodc dang thuc hién cac quyén: chuyén nhuong, cho thué,
téng cho, thira k& va thé chap bang quyén st dung dat.

Phan tich dit liéu

Phwong phap phan tich dit liéu st dung trong nghién cttu nay la phan tich nhan t6 kham
pha (EFA) véi phan mém R dé€ xac dinh cic nhéan t6, cling nhue mic d6 anh huong cta ting
nhan t& dén sy hai long ctia nguoi sit dung dat khi thue hién cac quyén. Trude khi phéan tich
EFA, tién hanh danh gid d¢ tin cdy thang do d€ dam bao thang do va bién do lwong du d¢ tin
cdy. Thang do va dd tin cdy cac biéh dugc danh gid bang hé s6 Cronbach’s Alpha. Yéu cau
thang do dugc chdp nhén la loai bo cac bién cd hé s6 twong quan bién tong nho hon 0,55 va hé
s0 Cronbach’s Alpha nho hon 0,6 [17]. Viéc phan tich nhan t& duoc thuc hién theo cac budc nhu

sau:

Buéc 1. Dung kiém dinh KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) va Bartlett d€ kiém tra mtc d¢ thich

hop ctia cac bién da dugc danh gia vé do tin cay.

Hé s6 KMO la mét chi s6 dung dé xem xét sy thich hop ctia phén tich nhan t6. Tri s6 cua
KMO phai dat gia tri 0,5 tro 1én (0,5 < KMO < 1) [15]. Theo Kaiser va cs. (1974), 0,9 < KMO <1,0:
rét tot; 0,8 < KMO < 0,89: tot; 0,7 < KMO < 0,79: duoc; 0,6 < KMO < 0,69: tam dwoc; 0,5 < KMO <
0,59: t&¢ va KMO < 0,50: khong chap nhan dwoc [8]. Kiém dinh Bartlett (Bartlett’s test of
sphericity) duoc stt dung d€ xem xét cac bién quan sat trong nhan t6 c6 twong quan véi nhau
hay khong. Diéu kién d€ ap dung phan tich nhan t6 la cac bién quan sat phan anh nhiing khia
canh khac nhau ctia cing mot nhan td phai c6 mdi twong quan voi nhau. Kiém dinh Bartlett c6
y nghia thong ké (sig Bartlett’s test < 0,05), chting to cac bién quan sat c6 twong quan véi nhau
trong nhan to [1, 6].

Budc 2. Xac dinh sd lwong nhan t6 chinh

Trong phan tich EFA, can ct d€ xac dinh cac nhéan t6 chinh duoc rut ra la dwa vao gia tri
Eigen (Eigenvalue). Theo tiéu chuan cua Kaiser, chi nhan t& nao c6 gia tri Eigen 16n hon 1 méi

duoc gitr lai vi d6 1a cac nhan t6 chinh.

Buwéc 3. Xac dinh cac bién ciu thanh nhan td dwoc rat ra va dat tén nhan to
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Sau khi str dung gia tri Eigen theo tiéu chuén Kaiser rut ra cac nhan t6 chinh, dé€ biét cac
nhan t6 nay dwgc cau thanh tir nhitng bién nao ta sit dung phép xoay nhan t6 Varimax. Dong
thoi, do mau nghién ctru 1a duédi 350 nén chi nhitng bién c6 hé s& tai nhan td (Factor loading)
16n hon 0,55 dwoc gitt lai [17].

Buoc 4. Phan tich hoi quy tuyén tinh da bién

Muc dich cua phuong phap héi quy tuyén tinh da bién 1a xac dinh nhiing nhén t& nao tac
dong dén bién phu thudc (chiéu hudéng va miec dd). Phuong trinh nhan t6 c6 dang [16]:

Fi=Wix X1 +Wax X2 + Wisx Xz + Wiux Xa +... + Wikx Xk

trong d6 Fila wdc luong tri sd ctia nhan to thit i; Wi la trong s6 nhan td; k 1a sd bién.

3 K&t qua va thao luan
3.1 Kiém dinh chét lwgng thang do

Céc thang do duoc danh gid so bd thong qua hé s6 tin cdy Cronbach’s Alpha dé loai cac
bién rac. Cac bién c6 hé s6 twong quan bién tdng nho hon 0,3 duoc xem la bién rac va tiéu chudn
chon thang do khi n6 ¢6 do tin cdy Cronbach’s Alpha tir 0,6 tré 1én [16]. Két qua kiém dinh
thang do dwoc trinh bay ¢ Bang 2.

Bang 2. Tong hop két qua kiém dinh chét luong thang do

STT Thang do Bién Cronbach's Alpha
1 STC STC1, STC2, STC3, STC4, STC5 0,86
2 D TD1, TD2, TD3 0,94
3 NL NL1, NL2, NL3, NL4 0,90
4 QT QT1, QT2, QT3, QT4, QT5, QT6 0,92
5 CsvC CSVC(C1, CSVC2, CSVC3, CSVC4 0,85

Két qua kiém dinh chat lwgng cta 4 thang do: STC, NL, QT va CSVC déu dat yéu cau véi
hé s6 Cronbach’s Alpha nho nhat 1a 0,85 va hé s twong quan cua tirng bién thanh phan déu 16n
hon 0,3. Riéng thang do TD ¢ hé sd tuong quan cta bién thanh phan TD4 nho hon 0,3 nén
duoc xem 1a bién rac. Sau khi loai bo bién TD4, hé sd Cronbach’s Alpha ctia thang do TD la 0,94
va hé s6 twong quan cta 3 bién thanh phan TD1, TD2 va TD3 déu 16n hon 0,3. Nhu vay, két qua
sau khi kiém dinh thang do, loai bién rac con lai 22 bién v6i 5 thang do du diéu kién dé€ duwa vao
phén tich nhan t6 kham pha ¢ budc tiép theo.

3.2  Phan tich cdc nhan t8 anh huwéng dén sw hai 10ng ctia ngwoi sit dung dat
Ki€m dinh sy phu hop ctia dit liéu
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Kiém dinh hé s6 KMO va Bartlett nham danh gia tinh phtt hop cho cac bién doc lap trong
viéc thuc hién phan tich nhan t6 kham pha. Két qua kiém dinh KMO va Bartlett d6i véi mo
hinh dang nghién cttu dwgc trinh bay ¢ Bang 3.

Bang 3. Két qua kiém dinh KMO va Bartlett

Kiém dinh Bartlett
Kiém dinh KMO
tem din X2 Bac tw do 4
0,87 5339,851 231 0,000

Bang 3 cho thdy tri s6 KMO la 0,87 thoa man diéu kién ap dung mo hinh phan tich EFA,
dong thoi kiém dinh Bartlett c¢6 gia tri p = 0,000. Di€u nay cho thay cac bién quan sat c6 tuong
quan tuyén tinh v6i nhan t6 dai dién. N6i cach khac, 5 nhan t6 gom Sw tin twong, Thii d§ phuc
vu, Nang lwe phuc vu, Quy trinh thii tuc va Co sé vdt chdt c6 twong quan mat thiét v6i Sw hai long

cua nguoi st dung dat.

Xac dinh cac nhan t6 chinh

Trong phan tich EFA, can ct d€ xac dinh cac nhan t6 chinh la sit dung Eigenvalue. Theo
tiéu chuan ctia Kaiser thi nhan t6 chinh dwoc rut ra phai c¢6 Eigenvalue > 1 [4]. Két qua xac dinh

cac nhan td chinh duoc trinh bay ¢ Bang 4.

Theo tiéu chudn cta Kaiser, c6 5 nhan t6 duoc rut ra. Nhan t6 tht nhat (1) véi Eigenvalue
la 10,534 — nhan t6 nay giai thich duoc 10,534/22 = 47,883% tong phuong sai. Twong tu, nhan t&
thit nam (5) véi Eigenvalue 1a 1,074 — nhan t6 nay giai thich cho 1,074/22 = 4,881% tong phuong
sai. Ca 5 nhan t0 giai thich dwoc 79,69% tong phuong sai.

Bang 4. Gi4 tri Eigenvalue va phuong sai giai thich cac nhan t&

Nhén t§ Eigenvalue % Phuong sai % Tich liy
1 10,534 47,881 47,882
2 2,578 11,718 59,600
3 2,006 9,118 68,718
4 1,340 6,089 74,807
5 1,074 4,881 79,688
6 0,687 3,122 82,809
21 0,053 0,239 99,895
22 0,023 0,105 100,000
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Xac dinh cac bién cdu thanh nhan t8 dwogc rit ra

Sau khi kiém tra d¢ tin cdy cac thang do, chung t6i tién hanh phéan tich nhan t& kham
phé. Sy hai long la khai niém don hudéng nén khi tién hanh phéan tich nhan t& kham pha,
phuwong phép trich Phan tich thanh phan chinh va phép quay Varimax duoc st dung [11].
Phuong phap trich nhan td chi gitt lai nhitng bién c6 hé s6 tai nhan t6 16n hon 0,55 [14] (Bang 5).

Bang 5. Két qua trich nhéan t6

Nhan t6

1 (RC1) 2 (RC3) 3 (RC4) 4 (RC4) 5 (RC5)
NL3 0,85
NL2 0,82
TD2 0,82
TD3 0,80
NL1 0,79
NL4 0,71
TD1 0,69
QT2 0,83
QT1 0,80
TT1 0,75
QT6 0,63
QT3 0,58
STT3 0,91
STT4 0,90
STT2 0,63
CcsvC1 0,87
csve2 0,86
CSv(C3 0,80
Ccsvc4 0,74
QT5 0,82

Bién

Thong qua ma tran xoay nhan t3, cac nhan t§ ban dau duwoc sap xép lai véi 20 biéh (loai
bién QT4 va TT5 do hé s6 tai nhan t& nho hon 0,55) gom 5 nhan t&. Cac biéh trong moi nhan t&
duoc sap x&p giam dan tr trén xudng dudi va tl trdi qua phai theo miic d6 quan trong cta
ting bién va tirng nhan t6. Nhu vay, nhan t6 xép th 5 (RC5) it quan trong nhat. Bén canh do,
nhén t6 thit 5 chi c6 mét bién quan sat (QT5), khong du diéu kién d€ phan tich trong mo hinh

va bi loai bd. Két qua ma tran xoay nhan td con lai 4 nhan td véi 19 bién quan sat. Bao gom:

— Nhom nhén t6 thit 1 (RC1) gdm 7 bién: NL1, NL2, NL3, NL4, TD1, TD2 va TD3. Cac

bién nay lién quan dén nang luc va thai dé phuc vu cua can bd, cdng chirc tiép nhan ho so va
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giai quyét thu tuc thuwe hién cac quyén cua nguoi st dung dat. Dét tén nhan td nay la “Cin bg
cong chirc” (CBCC).

— Nhém nhan t& thtt 2 (RC3) gdm 5 biéh: QT1, QT2, QT3, QT6 va STC1. Céc biéh nay lién
quan dén quy trinh, thu tuc thwe hién cac quyén cta nguoi st dung dat. Dt tén nhan td nay la
“Quy trinh thu tuc” (QTTT).

— Nhom nhén t6 thit 3 (RC4) gdm 3 bién: STC2, STC3 va STC4. C4c bién nay lién quan
dén su tin tudng cua nguoi dan vé su cam két trong cai cach thu tuc hanh chinh cta dia

phuong. Dét tén nhan t6 nay la “Sw tin cdy” (STC).

— Nhom nhén t6 thit 4 (RC2) gom 4 bién: CSVC1, CSVC2, CSVC3 va CSVC4. Cac bién nay
lién quan dén diéu kién vé co sd vat chat tai co quan, noi nguoi dan dén thuc hién cac thu tuc
lién quan dén dat dai. D4t tén nhan t& nay la “Co s¢ vdt chit” (CSVC).

Nhu vay, két qua phén tich nhan t6 cho thdy thang do sy hai long ctia nguoi sit dung dat
khi thuc hién cac quyén tai thanh phd Cao Lanh gom 4 nhan t6 véi 19 bién quan sat. Cac nhan
t6 nay sé duoc dua vao phan tich hoi quy nham xac dinh mtc d9 tac dong ctia titng nhan t&

dén su hai long ctia nguoi st dung dat.

Phan tich sw tac dong ctia cdc nhén t6 dén sy hai 1ong qua mé hinh hoi quy

M6 hinh nghién cttu dwa ra 4 nhéan t6 tac ddng dén sy hai long ctia nguoi dan, bao gom
Cin by cong chire, Quy trinh thii tuc, Sw tin cdy va Co s6 vit chdt. Mo hinh nghién ctu va cac gia
thuyét duoc kiém dinh bang phuong phdp phan tich hoi quy tuyén tinh nhdm xem xét tim
quan trong cta titng nhém nhan t6 anh hudng dén bién phu thudc (S hai long). Trong nghién
ctru thong thuong, mot bién s6 phu thudc c6 nhiéu bién s6 doc 1ap. Co rat nhiéu td hop bién doc
1ap c6 kha nang tién doan bién phu thudc [17]. Trong truong hop c6 nhiéu mod hinh nhu thé,
tiéu chudn thong ké d€ chon mét mo hinh t6i wu thueong 1a tiéu chuan thong tin Akaike hay con
goi la Akaike Information Criterion — AIC. M6 hinh ¢6 gia tri AIC thap nhat duoc xem la md
hinh t6i wu [17].

Bang 6. Két qua tim mo hinh héi quy t6i vu

Budc M6 hinh AIC
1 HL ~RC1 + RC3 + RC4 + RC2 -279,55
2 HL ~ RC1 + RC3 + RC4 -281,35

(Intercept) RC1 RC3 RC4
-0,8970  0,6755  0,2595  0,2930

Qua trinh tim kiém md hinh t6i vu duoc thuc hién qua 2 budc véi ham Step trong R.
Budc 1 véi moé hinh hoi quy gdm 4 nhan t6 RC1 (CBCC), RC3 (QTTT), RC4 (STC) va RC2
(CSVC), gia tri AIC = -279,55. Budc 2 v6i md hinh héi quy 3 nhan 5 RC1 (CBCC), RC3 (QTTT),
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RC4 (STC) (loai bién RC2), gia tri AIC = -281,35. Két qua tim md hinh t6i wu dung lai & budc 2
v6i 3 nhan t6 RC1, RC3 va RC4, tri s& AIC = -281,35 (gia tri AIC thap nhat). Phuong trinh tuyén
tinh tién dodn sw hai long (HL) la: HL =-0,8970 + 0,6755 x RC1 + 0,2595 x RC3 + (0,2930 x RC4.

Sau khi tim duwgc md hinh t6i wu, ti€p tuc phan tich hoi quy tuyén tinh véi 3 nhan t6 vira
xac dinh d€ tim phuong sai giai thich cho m6 hinh (Bang 7).

Bang 7. Két qua phén tich hoi quy 3 bién RC1, RC3 va RC4

Bién Uéc lugng Sai s8 chuén t p
(Hémg s0) -0,89704 0,16740 -5,359 2,06e7™
RC1 (CBCC) 0,67553 0,06438 10,493 e 6™
RC3 (QTTT) 0,25955 0,06307 4,115 542e>™
RC4 (STC) 0,29296 0,05463 5,363 2,027

Bién phu thudc: HL

Signif. codes: 0™ 0,001 " 0,01 0,05°."0,1°"1
R2:0,7009

R2 hiéu chinh: 0,6969

Két qua phan tich tir Bang 7 cho thay R2=0,7009, R? hiéu chinh = 0,6969, chiing to mtc d6
pht hop ctia md hinh & mtic kha. Diéu nay ciing c6 y nghia rang 3 bién doc 1ap RC1, RC3 va
RC4 giai thich khoang 70% phuong sai cta bién phu thudc. Hay néi cach khac, 70% su thay d6i
vé sy hai long ctia nguwoi dan d6i voi chat lwong dich vu cong khi thuee hién cac quyén vé dat
dai tai thanh ph6 Cao Lanh, tinh Bong Thap do 3 nhéan t6: Cin bj cong chirc, Quy trinh thil tuc va
Sw tin cdy quyét dinh. Ca 3 bién déu cd y nghia thong ké véi gia tri t déu 16n hon 2 va gia tri p

cua ca 3 bién gan nhu bang 0.

M5 hinh héi quy cho thady moi quan hé gitra sy Hai long ctia nguoi dan véi 3 bién: Cdn bg
cong chirc, Quy trinh thii tuc va Sw tin cdy duoc thé hién qua phuong trinh hoi quy:

HL=-0,89704 + 0,67553 x CBCC + 0,25955 x QTTT + 0,29296 x STC

Két qua phan tich cac hé s hoi quy thé hién rang ca 3 nhan t& doc 1ap “Cidn bg cong chirc”,
“Quy trinh thi tuc” va “Sw tin cdy” déu c6 tuong quan thuan (hé s6 f duong) dén su hai long
ctia nguoi dan véi muc y nghia p rat nho & ca 3 bién va hang s6 cé y nghia thong ké véi hé sd'
a =-0,89704. Diéu nay c6 nghia la d€ nang cao su hai long cua nguoi dan doi voi chat luong
dich vu cong khi thiee hién cac quyén vé dat dai tai thanh phd Cao Lanh, tinh Dong Thap, chi
can cai thién chat lwgng ctia 3 nhan td: Cin bg cong chirc, Quy trinh thii tuc va Sw tin cdy. Hé s6 B
cho biét mic d6 anh huong cua cac bién doc lap dén bién phu thudc. So sanh gia tri ctia B cho
thdy “Cin bj cong chirc” 1a van d€ quan trong nhat, tac dong 16n nhat dén su hai long ctia nguoi
dan (B = 0,67553), k& dén 1a “Sw tin cdy” (B = 0,29296) va cudi cung la “Quy trinh thii tuc” (p =
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0,25955). Két qua phan tich nhan t6 kham pha ctia m6 hinh cting phu hop véi cac két qua
nghién cttu trede day cta Nguyén Hiru Hai va Lé Viét Hoa (2010), Lé Dan (2011), Pham Thj
Hué va Lé Dinh Hai (2018).

4  Kétluan

Két qua nghién ctru da chi ra duoc 3 nhan t6 anh huong dén su hai long ctia nguwoi dan
déi voéi chat luong dich vu cong khi thue hién cac quyén vé dat dai tai thanh pho Cao Lanh, tinh
Dong Thap, bao gom: Cin bg cong chirc (ndng luc phuc vu va thai d phuc vu), Quy trinh thii tuc
va Sw tin cdy. Nhu vy, chi cdn nang cao chét lwong cta ddi ngii can bo cdng chirc, hoan thién
quy trinh thu tuc va nang cao su tin ciy ctia nguoi dan thong qua thuc hién cac cam két vé cai
cach thu tuc hanh chinh, tra két qua dung hen thi sy hai long cua nguoi dan sé duoc nang lén.
D¢ dat duoc diéu nay, chinh quyén dia phuong can phai tap trung vao cac giai phap trong tam
nhu bdi dudng, tap hudn nang cao nang luc vé chuyén mén, nghiép vu va ky nang giao tiép
cho d6i ngii can b cong chirc; tiép tuc cai cach thu tuc hanh chinh, don gian hoéa céc loai ho so,
th tuc, rat ngén thoi gian giai quyét thu tuc, titng budc hoan thién quy trinh thu tuc nham tao
diéu kién thuén lgi cho nguoi dan khi thwe hién cac giao dich; trién khai viéc tra ctru tinh trang
hé so (dang giai quyét, da giai quyét, tra ho so, cho bo sung...) hoi dap truc tuyén vé thu tuc
giady to, danh gia mic d6 hai long d6i véi vién chire giai quyét ho so thong qua cac tng dung
mang xa hoi phd bién nhu zalo, faceboook, ting budc hudng dén xdy dung mot chinh quyén

dién ti, hién dai va hiéu qua.
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CITIZENS’ SATISFACTION WITH QUALITY OF PUBLIC
SERVICES IN IMPLEMENTING LAND-USER’S RIGHTS IN
CAO LANH CITY, DONG THAP PROVINCE

Ngo Thach Thao Ly ?*, La Van Hung Minh?, Ho Kiet?, Nguyen Huu Ngu?

!Dong Thap University, 783 Pham Huu Lau St., Cao Lanh, Dong Thap, Vietnam
2 University of Agriculture and Forestry, Hue University, 102 Phung Hung St., Hue, Vietnam

Abstract: Using the Exploratory Factor Analysis (EFA) method the authors surveyed 230 land users. The
rights are related to transfer, lease, donate, inherit and mortgage in 15 communes and wards of Cao Lanh
city, Dong Thap province. The results show that three main factors affect the satisfaction of local citizens in

terms of the rights, including Staffs, Procedures, and Trust with Staffs being the most influential.

Keywords: public service, Dong Thap, EFA, land user, satisfaction
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