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TÓM TẮT 

Nghiên cứu này phân tích các yếu tố ảnh hưởng đến sự hài lòng của người sử dụng đất đối với dịch vụ hành 

chính công về đất đai cấp địa phương thông qua mô hình cấu trúc tuyến tính bình phương nhỏ nhất từng phần  

(PLS-SEM). Khung phân tích gồm năm nhóm yếu tố: chất lượng thủ tục hành chính; năng lực và thái độ phục vụ của 

cán bộ; minh bạch và trách nhiệm giải trình; hạ tầng công nghệ và dịch vụ công trực tuyến; và tiếp nhận, hỗ trợ, phản 

hồi. Kết quả nghiên cứu từ dữ liệu điều tra 400 người sử dụng đất cho thấy mô hình có khả năng giải thích và dự 

báo tốt (R
2
 = 0,727; Q

2
 = 0,516). Yếu tố tiếp nhận, hỗ trợ và phản hồi có tác động mạnh nhất đến sự hài lòng, tiếp 

đến là năng lực và thái độ phục vụ của cán bộ, trong khi các yếu tố minh bạch và hạ tầng công nghệ không có ý 

nghĩa thống kê. Kết quả nghiên cứu nhấn mạnh vai trò của chất lượng tương tác trong nâng cao sự hài lòng và cung 

cấp khung tham chiếu thực tiễn giúp nâng cao chất lượng dịch vụ hành chính tại địa phương. 

Từ khóa: PLS-SEM, sự hài lòng, người sử dụng đất, dịch vụ hành chính công. 

Application of the PLS-SEM Model  
to Analyze Factors Influencing Land Users’ Satisfaction  

with Administration Public Services 

ABSTRACT 

This study aimed to analyze the factors influencing user satisfaction with land administration public services at 

the local level using the Partial Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM) approach. The research 

model was constructed with five groups of factors, including administrative procedure quality, staff competence and 

service attitude, transparency and accountability, information technology infrastructure and online public services, 

and reception, support, and feedback. Data were collected from 400 land users in the study area and analyzed using 

the PLS-SEM approach. The results indicate that the model demonstrates strong explanatory and predictive power 

(R
2
 = 0.727; Q

2
 = 0.516). Among the examined factors, “reception, support, and feedback” has the strongest impact 

on user satisfaction, followed by staff competence and service attitude, while “transparency and accountability” as 

well as “information technology infrastructure and online public services” do not show statistically significant effects. 

These findings demonstrate a shift from process-compliance to interaction-experience-based approaches, providing a 

practical reference framework to enhance the quality of local land administration public services. 

Keywords: PLS-SEM, user satisfaction, land users, land administration public services. 

 

1. ĐẶT VẤN ĐỀ 

Đçt đai là ngu÷n lực đặc biệt, giữ vai trò 

trung tâm trong phát triển kinh tế - xã hûi và 

bâo đâm an sinh. Cöng tác đëng ký đçt đai và 

cçp Giçy chứng nhên (GCN) là mít xích then 

chøt nhìm xác lêp quyền lợi hợp pháp của người 

dån, đ÷ng thời nâng cao hiệu lực quân trð nhà  

nước. Với tính pháp lý cao và quy trình thực 

hiện phức täp, chçt lượng dðch vụ hành chính 

cöng trong lïnh vực đçt đai cò ânh hưởng trực 

tiếp đến niềm tin và sự hài lòng của xã hûi 

(Chính phủ, 2022). 

Trong bøi cânh đèy mänh xây dựng Chính 

phủ sø 4.0, thúc đèy chuyển đùi sø và tù chức 
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chính quyền đða phương theo mö hình hai cçp, 

việc chuèn hóa quy trình và mở rûng dðch vụ 

công trực tuyến trở thành yêu cæu cçp thiết 

nhìm nâng cao tính minh bäch và thuên tiện 

cho người dân (Chính Phủ, 2022; Bû Khoa hõc 

và Công nghệ, 2025). Các đðnh hướng câi cách 

hành chính giai đoän 2021-2030 nhçn mänh 

quan điểm “lçy người dån làm trung tåm”, coi 

sự hài lñng là thước đo quan trõng để đánh giá 

hiệu quâ quân trð (Bû Nûi vụ, 2023; OECD, 

2023). Điều này đặt ra yêu cæu chuyển từ tư duy 

quân lý sang phục vụ và trâi nghiệm của người 

sử dụng đçt trở thành tiêu chí cøt lôi trong đánh 

giá chçt lượng cung ứng dðch vụ. 

Trên thế giới, các mö hình đánh giá chçt 

lượng dðch vụ cöng đang chuyển từ tiếp cên dựa 

trên tuân thủ quy trình sang tiếp cên dựa trên 

trâi nghiệm người dùng, với các khung đo lường 

như CAF, PUBLICSERV và GovQual (Van de 

Walle & Bouckaert, 2003; EIPA, 2020; Su & 

Yang, 2020; Vieira & cs., 2022). Täi Việt Nam, 

mặc dù các bû chî sø như PAR Index, PAPI và 

SIPAS đã được triển khai rûng rãi, song lïnh vực 

đçt đai vén ghi nhên sự khác biệt đáng kể về 

mức đû hài lòng giữa các nhóm thủ tục và đða 

bàn (Bû Nûi vụ, 2023). 

Hiện nay, các nghiên cứu về sự hài lòng và 

chçt lượng dðch vụ hành chính công ngày càng 

chú trõng phân tích các yếu tø tiềm èn và møi 

quan hệ giữa chúng. So với các phương pháp h÷i 

quy truyền thøng (OLS, ANOVA, Logistic), vøn 

chủ yếu xử lý các biến quan sát riêng lẻ, phương 

pháp cçu trúc tuyến tính bình phương nhó nhçt 

từng phæn (PLS-SEM) cho phép phân tích trực 

tiếp các biến tiềm èn và đánh giá đ÷ng thời mô 

hình đo lường và mô hình cçu trúc (Hair & cs., 

2022; Shmueli & cs., 2019). Nhờ đò, phương 

pháp này được sử dụng rûng rãi trong nhiều 

nghiên cứu quøc tế và täi Việt Nam (Hair & cs., 

2022; Amora, 2021; Shmueli & cs., 2019). Các 

nghiên cứu trong lïnh vực dðch vụ công và quân 

lý đçt đai cũng khîng đðnh tính phù hợp của mô 

hình PLS-SEM trong việc xác đðnh các yếu tø 

ânh hưởng đến sự hài lòng của người sử dụng 

dðch vụ (Doan, 2023; Nguyen & cs., 2023). 

Xuçt phát từ cơ sở lý luên và thực tiễn nêu 

trên, nghiên cứu ứng dụng mô hình PLS-SEM 

phân tích các yếu tø ânh hưởng đến sự hài lòng 

của người sử dụng đçt täi các xã thuûc đða bàn 

quân lý của Chi nhánh Vën phñng Đëng ký đçt 

đai Gia Viễn, tînh Ninh Bình - đða bàn có khøi 

lượng h÷ sơ lớn, ghi nhên nhiều biến đûng sử 

dụng đçt trong những nëm gæn đåy (Chi nhánh 

Vën phñng Đëng ký đçt đai Gia Viễn, 2024; 

UBND tînh Ninh Bình, 2025).  

2. PHƯƠNG PHÁP NGHIÊN CỨU 

2.1. Địa điểm và vật liệu  

Khu vực nghiên cứu g÷m 06 xã: Gia Viễn, 

Đäi Hoàng, Gia Hưng, Gia Phong, Gia Vån và 

Gia Trçn với tùng diện tích tự nhiên của khu vực 

là 156,16km2 và quy mô dân sø 143,32 nghìn 

người (Uỷ ban Thường vụ Quøc hûi, 2025). 

Dữ liệu nghiên cứu g÷m:  

- Dữ liệu thứ cçp về tùng sø h÷ sơ tiếp nhên 

về thủ tục đëng ký đçt đai, cçp giçy chứng nhên 

læn đæu và đëng ký biến đûng nëm 2024 trên đða 

bàn nghiên cứu, được thu thêp từ Chi nhánh 

Vën phñng Đëng ký đçt đai Gia Viễn, sử dụng 

làm tùng thể phục vụ tính toán cỡ méu điều tra.  

- Dữ liệu đðnh lượng được thu thêp thông 

qua khâo sát người sử dụng đçt đã thực hiện 

thủ tục đëng ký đçt đai trong nëm 2024, với 

thang đo Likert 5 mức.  

- Dữ liệu đðnh tính được thu thêp thông qua 

phóng vçn bán cçu trúc với cán bû chuyên môn 

nhìm hú trợ hiệu chînh thang đo và diễn giâi 

kết quâ theo hướng nghiên cứu hún hợp 

(Creswell & Clark, 2018). 

2.2. Xây dựng mô hình và thang đo 

Mô hình nghiên cứu được xây dựng trên cơ 

sở khung đo lường SIPAS giai đoän 2023-2026 

(Bû Nûi vụ, 2023), kết hợp kế thừa và điều 

chînh có chõn lõc từ các mô hình và khuyến 

nghð về chçt lượng dðch vụ cöng như CAF 2020, 

PUBLICSERV, GovQual và OECD (EIPA, 

2020; Vieira & cs., 2022; Su & Yang, 2020; 

OECD, 2023). Trên cơ sở đò, nëm nhòm yếu tø 

phân ánh chçt lượng cung ứng dðch vụ hành 

chính công về đçt đai được xác đðnh và kiểm 

đðnh møi quan hệ với mức đû hài lòng của người 

sử dụng đçt bìng phương pháp PLS-SEM (Hair 
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& cs., 2022). Với hệ thøng thang đo g÷m 24 

biến quan sát được chuèn hóa, phục vụ phân 

tích chçt lượng dðch vụ cöng đçt đai (Bâng 1). 

Trên cơ sở tùng quan lý thuyết và các nghiên 

cứu trước, nghiên cứu đề xuçt mô hình với nëm 

nhóm yếu tø, các giâ thuyết nghiên cứu tương 

ứng được ký hiệu từ H1 đến H5 và thể hiện 

trong hình 2. 

 

Nguồn: Tổng hợp trên ArcGIS (2026). 

Hình 1. Sơ đồ vị trí khu vực nghiên cứu 

Bâng 1. Cấu trúc thang đo và các biến quan sát trong mô hình nghiên cứu 

Nhóm yếu tố Biến quan sát Nội dung phản ánh 

Chất lượng thủ tục hành chính (TTHC) TTHC1 Tính rõ ràng và phù hợp về thời gian giải quyết 

TTHC2 Mức độ dễ hiểu và dễ thực hiện của quy trình 

TTHC3 Tính chính xác và thống nhất của kết quả giải quyết 

TTHC4 Tính nhất quán của quy trình thực hiện 

Năng lực và thái độ phục vụ của cán bộ 
(DNCB) 

DNCB1 Năng lực chuyên môn và am hiểu nghiệp vụ 

DNCB2 Trách nhiệm và tính công tâm khi thực thi nhiệm vụ 

DNCB3 Thái độ giao tiếp chuẩn mực và tôn trọng 

DNCB4 Mức độ hỗ trợ và giải đáp kịp thời 

Hạ tầng công nghệ và dịch vụ công trực 
tuyến (HTCN) 

HTCN1 Sự ổn định của hệ thống phần mềm và tra cứu hồ sơ 

HTCN2 Mức độ thuận tiện khi sử dụng dịch vụ trực tuyến 

HTCN3 Mức độ hiện đại của hạ tầng công nghệ và cơ sở vật chất 

HTCN4 Khả năng công khai và truy cập thông tin TTHC trực tuyến 

Minh bạch và trách nhiệm giải trình 
(MBTG) 

MBTG1 Mức độ công khai các nghĩa vụ tài chính 

MBTG2 Tính chính xác trong thu phí, lệ phí 

MBTG3 Mức độ rõ ràng trong giải trình chậm trễ, thay đổi hồ sơ 

MBTG4 Khả năng minh bạch và theo dõi tiến độ xử lý 

Tiếp nhận, hỗ trợ và phản hồi (TNPH) TNPH1 Tính kịp thời trong tiếp nhận và xử lý phản ánh 

TNPH2 Mức độ hướng dẫn đầy đủ khi chuẩn bị hồ sơ 

TNPH3 Sự thuận tiện về thời gian và địa điểm tiếp nhận - trả kết quả 

TNPH4 Hiệu quả xử lý và tháo gỡ vướng mắc hồ sơ 

Mức độ hài lòng chung (MDHL) MDHL1 Mức độ hài lòng tổng thể đối với dịch vụ 

MDHL2 Mức độ đáp ứng so với kỳ vọng ban đầu 

MDHL3 Sự sẵn sàng tiếp tục sử dụng dịch vụ 

MDHL4 Mức độ vượt trội so với các dịch vụ hành chính khác 
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Hình 2. Mô hình các yếu tố ânh hưởng đến sự hài lòng của người sử dụng đất 

2.3. Xác định mẫu điều tra  

Cỡ méu khâo sát được xác đðnh theo công 

thức của Yamane (1967), dựa trên quy mô tùng 

thể các h÷ sơ đëng ký đçt đai, cçp Giçy chứng 

nhên læn đæu và đëng ký biến đûng phát sinh 

trong nëm 2024 (N = 36.377), với công thức: 

n = 
N 

1 + N × e2 

Với mức sai sø cho phép e = 0,05, cỡ méu tøi 

thiểu được xác đðnh là 395 quan sát về cỡ méu 

tøi thiểu và phù hợp với các khuyến nghð trong 

phân tích PLS-SEM (Hair & cs., 2019). Méu 

điều tra được lựa chõn theo phương pháp chõn 

méu thuên tiện có kiểm soát theo sø h÷ sơ tiếp 

nhên và trâ kết quâ täi bû phên mût cửa của 

Chi nhánh Vën phñng Đëng ký đçt đai Gia 

Viễn, đøi với các đøi tượng người sử dụng đçt đã 

hoàn thành hoặc đang thực hiện thủ tục hành 

chính về đçt đai trong nëm 2024. 

2.4. Phân tích dữ liệu bằng PLS-SEM 

Dữ liệu khâo sát sau khi được kiểm tra, làm 

säch và mã hòa được phån tích theo hai bước, bao 

g÷m thøng kê mô tâ và phân tích bìng mô hình 

PLS-SEM. Thøng kê mô tâ được thực hiện nhìm 

khái quát đặc điểm phân bø và tính phù hợp dữ 

liệu, thông qua các chî tiêu giá trð trung bình 

(Mean) và đû lệch chuèn (SD), làm cơ sở cho bước 

phân tích mô hình (Field, 2018; Hair & cs., 2019). 

Mô hình PLS-SEM được áp dụng để phân tích 

đ÷ng thời mö hình đo lường và mô hình cçu trúc 

(Hair & cs., 2022; Shmueli & cs., 2019). Đøi với 

mö hình đo lường, việc kiểm đðnh đû tin cêy và 

giá trð thang đo nhìm bâo đâm các biến quan sát 

phân ánh chính xác và nhçt quán các khái niệm 

nghiên cứu. Các chî tiêu được sử dụng bao g÷m 

hệ sø tâi ngoài (outer loading), đû tin cêy tùng 

hợp (CR), phương sai trích trung bình (AVE), hệ 

sø phóng đäi phương sai (VIF) và chî sø HTMT, 

với các ngưỡng chçp nhên tương ứng là outer 

loading ≥ 0,7; CR > 0,70; AVE ≥ 0,50; VIF < 5 và 

HTMT < 0,90 (Henseler & cs., 2015; Hair & cs., 

2022). Đøi với mô hình cçu trúc, việc kiểm đðnh 

các møi quan hệ giâ thuyết nhìm xác đðnh mức 

đû và hướng tác đûng giữa các yếu tø trong mô 

hình nghiên cứu. Các giâ thuyết được kiểm đðnh 

thông qua hệ sø đường dén (β) bìng kỹ thuêt 

bootstrapping, với điều kiện t-value ≥ 1,96 và  

p-value < 0,05. Khâ nëng giâi thích của mô hình 

được đánh giá bìng R2, mức đû ânh hưởng của 

các yếu tø thông qua f2 và nëng lực dự báo thông 

qua Q2 và PLSpredict (Shmueli & cs., 2019; Hair 

& cs., 2022). Phân tích PLS-SEM được thực hiện 

bìng phæn mềm SmartPLS 4 (Hair & cs., 2022; 

Shmueli & cs., 2019). 

Chất lượng thủ tục hành chính 
(TTHC) 

Năng lực và thái độ phục vụ của 
cán bộ (DNCB) 

Hạ tầng công nghệ và dịch vụ 
công trực tuyến (HTCN) 

Minh bạch và trách nhiệm giải 
trình (MBGT) 

Tiếp nhận, hỗ trợ và phản hồi 
(TNPH) 

Mức độ hài lòng chung 
của người sử dụng đất 

(MDHL) 

H1 

H2 

H3 

H4 

H5 
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Nguồn: Chi nhánh VPĐKĐĐ Gia Viễn (2024). 

Hình 3. Số lượng hồ sơ đăng ký đất đai tại khu vực nghiên cứu năm 2024 

3. KẾT QUẢ NGHIÊN CỨU 

3.1. Bối cânh dịch vụ hành chính công về 

đất đai tại địa bàn khu vực nghiên cứu 

Trong giai đoän 05 nëm gæn nhçt  

(2021-2025), nëm 2024 được lựa chõn làm thời 

điểm phân tích do phân ánh träng thái vên 

hành ùn đðnh của hệ thøng dðch vụ hành chính 

công về đçt đai, giúp bâo đâm tính đäi diện. 

Sau tác đûng của đäi dðch Covid-19, giai đoän 

2021-2023 ghi nhên sự biến đûng nhçt đðnh về 

khøi lượng và tiến đû xử lý h÷ sơ, đ÷ng thời, 

nëm 2025, việc triển khai mô hình chính 

quyền đða phương hai cçp và điều chînh phân 

cçp, thèm quyền trong quân lý nhà nước làm 

ânh hưởng không nhó đến công tác tiếp nhên 

và giâi quyết h÷ sơ trong lïnh vực đçt đai.  

Tùng sø h÷ sơ trong nëm 2024 là 36.377 

h÷ sơ, trong đò đëng ký giao dðch bâo đâm 

chiếm tỷ trõng lớn nhçt (27.625 h÷ sơ); các thủ 

tục đëng ký đçt đai, cçp giçy chứng nhên læn 

đæu và chuyển quyền sử dụng đçt có quy mô 

tương đøi tương đ÷ng (khoâng 4.100-4.300 h÷ 

sơ), trong khi h÷ sơ cçp đùi, cçp läi là 260 h÷ 

sơ (CNVPĐKĐĐ Gia Viễn, 2024; Hình 3). 

H÷ sơ đëng ký đçt đai và cçp Giçy chứng 

nhên læn đæu mặc dù sø lượng h÷ sơ khöng lớn 

nhưng läi là thủ tục nền tâng, täo cơ sở pháp 

lý ban đæu cho các giao dðch và đëng ký biến 

đûng về sau, quy trình thực hiện nhiều bước, 

yêu cæu xác minh ngu÷n gøc sử dụng đçt phức 

täp, mang tính nhäy câm và tiềm èn tranh 

chçp, dén đến thời gian giâi quyết thường kéo 

dài hơn so với các thủ tục đëng ký biến đûng 

(Quøc hûi, 2024; Chính phủ, 2025; 2026). Do 

đò, nghiên cứu không tiếp cên theo cơ cçu 

từng loäi hình thủ tục mà sử dụng tùng sø h÷ 

sơ tiếp nhên trong nëm 2024 làm tùng thể để 

xác đðnh cỡ méu điều tra theo công thức 

Yamane, đ÷ng thời làm cơ sở thiết kế méu 

khâo sát và phân nhóm biến quan sát trong 

mô hình PLS-SEM.  

3.2. Kết quâ phân tích các yếu tố ânh 

hưởng đến sự hài lòng của người sử dụng 

đất trên địa bàn khu vực nghiên cứ bằng 

mô hình PLS-SEM 

3.2.1. Thống kê mô tả các biến nghiên cứu  

Kết quâ thøng kê mô tâ trên Smart PLS 

(Bâng 2) cho thçy mức đû hài lòng của người sử 

dụng đçt đät mức khá, với giá trð trung bình các 

biến dao đûng từ 3,71 đến 4,03. Nhóm hä tæng 

công nghệ và dðch vụ công trực tuyến (HTCN) 

được đánh giá cao nhçt, trong khi các nhóm còn 

läi đät mức trung bình khá, täo cơ sở cho các 

phân tích tiếp theo trong mô hình PLS-SEM. 
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3.2.2. Phân tích mô hình đo lường  

Tiếp tục phån tích mö hình đo lường trên 

Smart PLS thu được bâng 3 và bâng 4 cho thçy 

mô hình nghiên cứu đät yêu cæu về đû tin cêy và 

giá trð hûi tụ khi các chî sø Outer loading, 

Cronbach’s Alpha, Composite Reliability và AVE 

đều vượt ngưỡng khuyến nghð (Hair & cs., 2022), 

đ÷ng thời bâo đâm giá trð phân biệt giữa các 

khái niệm (HTMT < 0,90) và không t÷n täi hiện 

tượng đa cûng tuyến (VIF < 3) (Hair & cs., 2022;  

Henseler & cs., 2015). Như vêy, các thang đo 

sử dụng trong nghiên cứu cò đû tin cêy và giá 

trð phù hợp, bâo đâm điều kiện để tiếp tục 

phân tích mô hình cçu trúc. Kết quâ này 

khîng đðnh tính phù hợp của bû tiêu chí trong 

việc đo lường các khía cänh như chçt lượng 

thủ tục hành chính, nëng lực và thái đû phục 

vụ của cán bû, minh bäch và trách nhiệm giâi 

trình, hä tæng công nghệ và dðch vụ công trực 

tuyến, cũng như tiếp nhên - hú trợ - phân h÷i. 

Bâng 2. Thống kê mô tâ theo nhóm yếu tố 

Nhóm yếu tố Mean (TB) SD (TB) 

HTCN 4,02 0,65 

MBTG 3,85 0,72 

TNPH 3,81 0,71 

TTHC 3,80 0,72 

DNCB 3,85 0,71 

MDHL 3,82 0,73 

Bâng 3. Kết quâ đánh giá mô hình đo lường 

Biến Biến quan sát Outer loading VIF Cronbach’s Alpha CR AVE 

TTHC TTHC1 0,816 1,563 0,860 0,905 0,705 

 TTHC2 0,831     

 TTHC3 0,803     

 TTHC4 0,880     

DNCB DNCB1 0,831 2,129 0,813 0,877 0,640 

 DNCB2 0,795     

 DNCB3 0,832     

 DNCB4 0,743     

HTCN HTCN1 0,820 1,528 0,761 0,848 0,583 

 HTCN2 0,751     

 HTCN3 0,772     

 HTCN4 0,703     

MBTG MBTG1 0,748 1,637 0,772 0,854 0,595 

 MBTG2 0,763     

 MBTG3 0,782     

 MBTG4 0,813     

TNPH TNPH1 0,795 2,462 0,824 0,883 0,654 

 TNPH2 0,802     

 TNPH3 0,795     

 TNPH4 0,842     

MDHL MDHL1 0,852 - 0,870 0,911 0,720 

 MDHL2 0,842     

 MDHL3 0,839     

 MDHL4 0,831     
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Bâng 4. Kiểm định giá trị phân biệt (HTMT) 

 DNCB HTCN MBTG TNPH MDHL TTHC 

DNCB - 0,710 0,551 0,802 0,743 0,612 

HTCN  - 0,516 0,614 0,558 0,385 

MBTG   - 0,755 0,654 0,513 

TNPH    - 0,994 0,667 

MDHL     - 0,623 

TTHC      - 

Bâng 5. Kết quâ mô hình cấu trúc và kiểm định giâ thuyết 

Giả thuyết Mối quan hệ β T-value P-value f
2
 Kết luận 

H1 TTHC → MDHL 0,075 2,269 0,023 0,013 Chấp nhận 

H2 DNCB → MDHL 0,098 2,519 0,012 0,017 Chấp nhận 

H3 HTCN → MDHL 0,025 0,846 0,398 0,002 Bác bỏ 

H4 MBTG → MDHL 0,025 0,616 0,538 0,001 Bác bỏ 

H5 TNPH → MDHL 0,710 20,239 <0,001 0,750 Chấp nhận 

 

Hình 4. Mô hình PLS - SEM các yếu tố ânh hưởng đến mức độ hài lòng  

của người sử dụng đất 

3.2.3. Phân tích mô hình cấu trúc  

Kết quâ phân tích mô hình cçu trúc (Bâng 

5; Hình 4) cho thçy mô hình có khâ nëng giâi 

thích tøt mức đû hài lòng của người sử dụng đçt 

với hệ sø R2 = 0,727. Đ÷ng thời, các chî sø đánh 

giá nëng lực dự báo đều đät yêu cæu, với  

Q2 = 0,516 (> 0) cho thçy mö hình cò nëng lực dự 

báo trong méu tøt. Kết quâ dự báo ngoài méu 

thöng qua PLSpredict cũng cho thçy các giá trð 

Q2_predict đều dương (0,483-0,607), khîng đðnh 

khâ nëng dự báo ùn đðnh của mô hình. Bên cänh 

đò, các chî sø sai sø dự báo (RMSE: 0,460-0,523; 

MAE: 0,373-0,464) ở mức thçp và tương đương 

hoặc tøt hơn mö hình h÷i quy tuyến tính, củng 

cø đû tin cêy của mô hình trong phân tích hành 
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vi người sử dụng đçt. Theo các ngưỡng khuyến 

nghð, R2 > 0,5 thể hiện khâ nëng giâi thích tøt, 

Q2 > 0 phân ánh nëng lực dự báo và các chî sø 

PLSpredict cho phép đánh giá hiệu quâ dự báo 

ngoài méu của mô hình (Hair & cs., 2022). 

Về mức đû tác đûng, yếu tø Tiếp nhên, hú 

trợ và phân h÷i (TNPH) có ânh hưởng mänh 

nhçt đến mức đû hài lòng (β = 0,710; P <0,001;  

f2 = 0,750). Kết quâ này của khu vực nghiên cứu 

phân ánh đặc thù của thủ tục đçt đai cò tính 

pháp lý cao và h÷ sơ phức täp, qua đò người sử 

dụng đçt phụ thuûc nhiều vào sự hướng dén và 

hú trợ trực tiếp trong quá trình thực hiện. Các 

yếu tø Chçt lượng thủ tục hành chính (TTHC); 

Nëng lực và thái đû phục vụ của cán bû (DNCB) 

có tác đûng cùng chiều và cò ý nghïa thøng kê 

(P <0,05), nhưng mức đû ânh hưởng thçp, cho 

thçy vai trò nền tâng hơn là yếu tø quyết đðnh. 

Ngược läi, Minh bäch và trách nhiệm giâi trình 

(MBTG); Hä tæng công nghệ và dðch vụ công 

trực tuyến (HTCN) không có ý nghïa thøng kê 

(P >0,05). Điều này cho thçy trong bøi cânh cçp 

đða phương, người sử dụng đçt vén ưu tiên 

tương tác trực tiếp hơn là các yếu tø mang tính 

hệ thøng hoặc kỹ thuêt. Kết quâ kiểm đðnh cho 

thçy ba giâ thuyết được chçp nhên (H1: TTHC, 

H2: DNCB, H5: TNPH), trong khi hai giâ thuyết 

bð bác bó (H3: HTCN; H4: MBTG). 

4. THẢO LUẬN 

Trong giai đoän nghiên cứu, người dân täi 

khu vực vén cò xu hướng ưu tiên giao tiếp trực 

tiếp. Điều này cho thçy để nâng cao chçt lượng 

dðch vụ täi Chi nhánh Vën phñng Đëng ký đçt 

đai Gia Viễn, cæn têp trung vào chçt lượng phục 

vụ täi bû phên mût cửa, tëng cường cơ chế tư 

vçn và hú trợ pháp lý chủ đûng ngay từ khâu 

tiếp nhên h÷ sơ. Đ÷ng thời, việc nâng cao kỹ 

nëng giao tiếp, giâi thích và phân h÷i của đûi 

ngũ cán bû tiếp dân là cæn thiết, bên cänh yêu 

cæu về nëng lực chuyên môn. Việc ứng dụng 

công nghệ và dðch vụ công trực tuyến nên được 

đðnh hướng theo vai trò hú trợ, giúp cán bû tra 

cứu, minh hõa và giâi thích tiến đû xử lý h÷ sơ, 

qua đò gín kết hiệu quâ chuyển đùi sø với khâ 

nëng tiếp cên thực tế của người sử dụng đçt täi 

đða phương. 

Mô hình nghiên cứu cho thçy khâ nëng giâi 

thích và dự báo tøt mức đû hài lòng của người sử 

dụng đçt, khîng đðnh sự phù hợp của cách tiếp 

cên phân tích các møi quan hệ đa chiều trong 

dðch vụ hành chính công về đçt đai. Điều này 

đ÷ng thời củng cø các nghiên cứu gæn đåy về 

hiệu quâ của phương pháp PLS-SEM trong 

phån tích hành vi người sử dụng dðch vụ công và 

các cçu trúc nhân tø phức täp (Hair & cs., 2022; 

Shmueli & cs., 2019; OECD, 2023). 

Mût phát hiện đáng chú ý là vai trò nùi trûi 

của yếu tø Tiếp nhên, hú trợ và phân h÷i 

(TNPH). Trong bøi cânh các thủ tục đçt đai cò 

tính pháp lý cao và h÷ sơ phức täp, chçt lượng 

tương tác trực tiếp giữa người dån và cơ quan 

cung cçp dðch vụ trở thành yếu tø quyết đðnh 

đến mức đû hài lòng. Nhên đðnh này phù hợp 

với xu hướng nghiên cứu quøc tế khi nhçn mänh 

tæm quan trõng của trâi nghiệm người dùng và 

khâ nëng đáp ứng trong cung ứng dðch vụ công 

(Van de Walle & Bouckaert, 2003; OECD, 2023). 

Bên cänh đò, các yếu tø Nëng lực và thái đû 

phục vụ của cán bû (DNCB) và Chçt lượng thủ 

tục hành chính (TTHC) đều cò tác đûng cùng 

chiều và đät ý nghïa thøng kê, song mức đû ânh 

hưởng thçp hơn so với TNPH. Điều này cho thçy 

các yếu tø về chuyên môn và quy trình vén đòng 

vai trò nền tâng trong bâo đâm chçt lượng dðch 

vụ, nhưng khöng cñn là yếu tø täo khác biệt rõ 

rệt trong câm nhên của người sử dụng. Trong 

bøi cânh câi cách hành chính và chuyển đùi sø 

được triển khai tương đøi đ÷ng bû, các yêu cæu 

về “đúng quy trình” và nëng lực chuyên môn đã 

trở thành chuèn mực chung, do đò ít täo ra sự 

khác biệt trong đánh giá của người dân (Ngô 

Thäch Thâo Ly & cs., 2019). 

Ngược läi, hai yếu tø Minh bäch, trách 

nhiệm giâi trình (MBTG) và Hä tæng công nghệ, 

dðch vụ công trực tuyến (HTCN) khöng đät ý 

nghïa thøng kê. Điều này phân ánh đặc thù 

hành vi của người sử dụng đçt täi đða bàn 

nghiên cứu, nơi các giao dðch đçt đai gín với giá 

trð tài sân lớn và yêu cæu pháp lý cao. Người dân 

vén cò xu hướng ưu tiên tương tác trực tiếp 

nhìm bâo đâm tính chính xác và an toàn pháp 

lý, thay vì tự thực hiện trên möi trường sø. Đ÷ng 

thời, trong bøi cânh câi cách hành chính được 
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đèy mänh, việc công khai quy trình, thủ tục và 

biểu phí đã trở thành yêu cæu bít buûc, khiến 

các yếu tø này dæn được xem như tiêu chuèn 

mặc đðnh. Do đò, MBTG và HTCN chủ yếu đòng 

vai trò nền tâng, góp phæn duy trì sự vên hành 

ùn đðnh của hệ thøng, nhưng chưa täo ra ânh 

hưởng đáng kể đến mức đû hài lòng. Kết quâ 

này tương đ÷ng với các nhên đðnh của Van de 

Walle & Bouckaert (2003) và OECD (2023). 

So sánh với các nghiên cứu trong nước, kết 

quâ nghiên cứu có sự tương đ÷ng khi ghi nhên 

vai trò của thủ tục hành chính và nëng lực cán 

bû đøi với sự hài lòng của người dân (Nguyễn 

Huy Hoàng, 2019). Tuy nhiên, khác với mût sø 

nghiên cứu nhçn mänh vai trò của các yếu tø thể 

chế hoặc điều kiện vêt chçt (Nguyen & cs., 2023; 

Phäm Thð Huế & Lê Đình Hâi, 2018), nghiên cứu 

này cho thçy yếu tø Tiếp nhên, hú trợ và phân 

h÷i đòng vai trñ chi phøi trong bøi cânh các điều 

kiện nền tâng đã tương đøi ùn đðnh. Nhên đðnh 

này phù hợp với xu hướng nghiên cứu quøc tế, 

khi nhçn mänh vai trñ ngày càng gia tëng của 

trâi nghiệm người sử dụng và chçt lượng tương 

tác trong cung ứng dðch vụ công (Van de Walle & 

Bouckaert, 2003; OECD, 2023). 

Từ gòc đû phương pháp và hàm ý hõc thuêt, 

nghiên cứu đã kiểm đðnh mût khung đo lường 

tích hợp g÷m nëm nhòm yếu tø ânh hưởng đến sự 

hài lòng, kết hợp giữa các yếu tø truyền thøng 

(TTHC, DNCB) và các yếu tø hiện đäi (HTCN, 

MBTG). Kết quâ cho thçy xu hướng chuyển dðch 

trong đánh giá chçt lượng dðch vụ hành chính 

công, từ tiếp cên dựa trên tuân thủ quy trình 

sang tiếp cên dựa trên trâi nghiệm và chçt lượng 

tương tác của người sử dụng đçt. Phát hiện này 

góp phæn bù sung bìng chứng thực nghiệm cho 

các nghiên cứu về quân trð cöng, đ÷ng thời cung 

cçp cơ sở tham chiếu cho việc câi thiện chçt lượng 

dðch vụ hành chính công về đçt đai täi các đða 

phương cò điều kiện tương đ÷ng. 

5. KẾT LUẬN 

Nghiên cứu đã ứng dụng mô hình  

PLS-SEM phân tích các yếu tø ânh hưởng đến 

sự hài lòng của người sử dụng đçt đøi với dðch 

vụ hành chính công về đçt đai täi cçp đða 

phương. Kết quâ cho thçy mô hình có khâ nëng 

giâi thích và dự báo tøt (R2 = 0,727; Q2 = 0,516). 

Kết quâ kiểm đðnh chî ra ba yếu tø cò tác đûng 

cùng chiều và cò ý nghïa thøng kê đến sự hài 

lòng, bao g÷m: (1) Tiếp nhên, hú trợ và phân h÷i 

(tác đûng mänh nhçt), (2) Nëng lực và thái đû 

phục vụ của cán bû và (3) Chçt lượng thủ tục 

hành chính. Trong khi đò, hai yếu tø (4) Minh 

bäch, trách nhiệm giâi trình và (5) Hä tæng công 

nghệ và dðch vụ công trực tuyến không có ý 

nghïa thøng kê trong mô hình nghiên cứu. Kết 

quâ nghiên cứu cho thçy, trong bøi cânh cçp đða 

phương, các yếu tø tương tác trực tiếp giữa 

người dån và cơ quan cung cçp dðch vụ đòng vai 

trò quyết đðnh, trong khi các yếu tø mang tính 

kỹ thuêt hoặc hệ thøng chưa thực sự phát huy 

hiệu quâ. 
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