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TOM TAT

Nghién ctu nay phan tich cac yéu t& &nh huéng dén sy hai long clia nguwdi str dung dat ddi véi dich vu hanh
chinh coéng vé dat dai cip dia phwong thong qua md hinh cAu tric tuyén tinh binh phwong nhé nhét tirng phan
(PLS-SEM). Khung phéan tich gdm nd&m nhém yéu t: chét lwgng tha tuc hanh chinh; nang lwc va thai do phuc vu cta
can bg; minh bach va trach nhiém giai trinh; ha téng cbng nghé va dich vu cong tryc tuyén; va tiép nhan, hd trg, phan
hdi. K&t qua nghién ctru tr di liéu diéu tra 400 ngudi sir dung dat cho thay mé hinh cé kha nang gidi thich va dw
bao tét (R* = 0,727; Q? = 0,516). Yéu té tiép nhan, hd tro va phan hdi c6 tac dong manh nhat dén sw hai long, tiép
dén la na&ng luc va thai dd phuc vu cla céan bd, trong khi cac yéu t minh bach va ha tdng cong nghé khéng cé y
nghta théng ké. K&t qua nghién ctvu nh&dn manh vai trd clia chét lwgng twong tac trong nang cao sw hai long va cung
cép khung tham chiéu thuc ti&én gitp nang cao chét lwong dich vu hanh chinh tai dia phwong.

T khéa: PLS-SEM, sw hai long, ngudi st dung déat, dich vu hanh chinh cong.

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
(R2 =0.727; Q2 = 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.

nudc. V61 tinh phap 1y cao va quy trinh thuc
hién phitic tap, chit lugng dich vu hanh chinh
cong trong linh vuc dat dai c6 anh hudng truc

1. DAT VAN DE

P4t dai 1a ngudén luc dic biét, giti vai tro
trung tAm trong phét trién kinh t& - xa hoi va
bao dam an sinh. Céng tac ding ky dat dai va
cdp Gidy chiing nhan (GCN) la mét xich then

tiép dén niém tin va su hai long cta xa hoi
(Chinh phu, 2022).

chét nham xac lap quyén lgi hgp phap ctua ngudi
dan, dong thoi nang cao hiéu luc quan tri nha

Trong béi canh ddy manh xay dung Chinh
pht s6 4.0, thic ddy chuyén déi s6 va té chc
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Yng dung md hinh PLS-SEM phan tich céc yéu t6 anh hwéng dén sw hai long ctia ngudi str dung dat dbi vai dich vu

hanh chinh cong

chinh quyén dia phuong theo mé hinh hai cap,
viéc chuéin héa quy trinh va md rong dich vu
céng truc tuyén trd thanh yéu ciu cép thiét
nham nang cao tinh minh bach va thuan tién
cho ngudi dan (Chinh Phu, 2022; B6 Khoa hoc
va Céng nghé, 2025). Cac dinh hudéng cai cach
hanh chinh giai doan 2021-2030 nh&n manh
quan diém “l4y ngudi dan lam trung tam”, coi
su hai 1ong 1a thuée do quan trong dé danh gia
hiéu qua quan tri (B6 Noi vu, 2023; OECD,
2023). Piéu nay dit ra yéu cau chuyén tit tu duy
quan ly sang phuc vu va trai nghiém ctia nguoi
st dung dat tré thanh tiéu chi cét 161 trong danh
gia chit lugng cung ting dich vu.

Trén thé& gifi, caic md hinh danh gia chat
lugng dich vu cong dang chuyén tir tiép can dua
trén tuan thd quy trinh sang tiép can dua trén
trai nghiém ngudi dung, v6i cac khung do luong
nhu CAF, PUBLICSERV va GovQual (Van de
Walle & Bouckaert, 2003; EIPA, 2020; Su &
Yang, 2020; Vieira & cs., 2022). Tai Viét Nam,
méc du cac bd chi s6 nhu PAR Index, PAPI va
SIPAS da dudc trién khai rong rai, song linh vuc
dat dai vAn ghi nhan su khac biét dang ké vé
mtic d6 hai long gitia caAc nhém tha tuc va dia
ban (Bo Noi vy, 2023).

Hién nay, cac nghién ctiu vé sy hai 1ong va
chat lugng dich vu hanh chinh céng ngay cang
chd trong phan tich cac yéu t6 tiém &n va méi
quan hé giiia ching. So véi cac phuong phap hoi
quy truyén théng (OLS, ANOVA, Logistic), von
cht yé&u xt 1y cac bién quan sat riéng 18, phuong
phéap cdu tric tuyén tinh binh phuong nhd nhat
tung phan (PLS-SEM) cho phép phan tich truc
tiép cac bién tiém 4n va danh gia déng thoi mo
hinh do ludng va mé hinh cau tric (Hair & cs.,
2022; Shmueli & cs., 2019). Nho d6, phuong
phap nay dugc st dung réng rai trong nhiéu
nghién cttu quéc t& va tai Viét Nam (Hair & cs.,
2022; Amora, 2021; Shmueli & cs., 2019). Cac
nghién ciiu trong linh vuc dich vu céng va quan
ly d4t dai ciing khéng dinh tinh phu hgp ciia mé
hinh PLS-SEM trong viéc xac dinh cac yéu td
anh huéng dén su hai long ctia ngudi st dung
dich vu (Doan, 2023; Nguyen & cs., 2023).

Xuat phat ti cd s6 1y luan va thuc tién néu
trén, nghién ctu tng dung md hinh PLS-SEM
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phan tich cac yéu t& anh hudng dén su hai long
cia ngudi st dung dat tai cac xa thudc dia ban
quan 1y cia Chi nhanh Van phong Diang ky dat
dai Gia Vién, tinh Ninh Binh - dia ban cé khoi
lugng hé so 16n, ghi nhan nhiéu bién dong st
dung d4t trong nhiing ndm gan day (Chi nhanh
Vian phong Dang ky dat dai Gia Vién, 2024;
UBND tinh Ninh Binh, 2025).

2. PHUONG PHAP NGHIEN CUU
2.1. Pia diém va vat liéu

Khu vuc nghién ctu gom 06 xa: Gia Vién,
Dai Hoang, Gia Hung, Gia Phong, Gia Van va
Gia Trén véi tong dién tich tu nhién cta khu vuc
12 156,16km? va quy mé dan s6 143,32 nghin
nguoi (Uy ban Thuong vu Qudc hoi, 2025).

Dii liéu nghién cttu gém:

- Dit liéu tht c&p vé téng s6 hd so tiép nhan
vé thu tuc diang ky dat dai, cadp gidy ching nhan
lan diu va dang ky bién dong nam 2024 trén dia
ban nghién ctu, duge thu thap tu Chi nhanh
Vin phong Dang ky dat dai Gia Vién, st dung
lam téng thé phuc vu tinh toan ¢ mau diéu tra.

- Dii liéu dinh lugng duge thu thap thong
qua khao sat ngudi st dung dat da thuc hién
thu tuc dang ky dat dai trong nam 2024, véi
thang do Likert 5 mtec.

- D@ liéu dinh tinh duge thu thap thong qua
phdéng van ban ciu tric véi can bd chuyén mén
nham hd trg hiéu chinh thang do va dién giai
két qua theo huéng nghién ctu hén hgp
(Creswell & Clark, 2018).

2.2. Xay dung mo hinh va thang do

M6 hinh nghién ctiu duge x4y dung trén co
s6 khung do ludng SIPAS giai doan 2023-2026
(Bd Noi vu, 2023), két hop ké thita va diéu
chinh c6 chon loc ti cic mé hinh va khuyén
nghi vé chat lugng dich vu cong nhu CAF 2020,
PUBLICSERV, GovQual va OECD (EIPA,
2020; Vieira & cs., 2022; Su & Yang, 2020;
OECD, 2023). Trén co s6 d6, ndm nhém yé&u to
phan anh chat lugng cung ting dich vu hanh
chinh cong vé dat dai dudc xac dinh va kiém
dinh méi quan hé véi mic do hai long ctia nguoi
st dung d4t bing phuong phap PLS-SEM (Hair



& cs., 2022). V6i hé thong thang do gém 24
bién quan sat dude chudn héa, phuc vu phén
tich chat lugng dich vu cong dat dai (Bang 1).
Trén cd sé téng quan ly thuyét va cac nghién
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ctu trudc, nghién cttu dé xuat mé hinh véi ndm
nhém yéu t6, cac gid thuyét nghién ciiu tuong
tng dudc ky hiéu tix H1 d@&n H5 va thé hién
trong hinh 2.
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Hinh 1. So d6 vi tri khu vuc nghién ctu

Bang 1. CAu trac thang do va cac bién quan sat trong mé hinh nghién ciru

Nhom yéu t6

Bién quan sat

No&i dung phan anh

Chét lwgng tha tuc hanh chinh (TTHC)

Nang lwc va thai d phuc vu ctia can bd
(DNCB)

Ha ;éng cbng nghé va dich vu cong trwc
tuyén (HTCN)

Minh bach va trach nhiém giai trinh
(MBTG)

Tiép nhan, hd tro' va phan hdi (TNPH)

Mtrc do hai long chung (MDHL)

TTHC1
TTHC2
TTHC3
TTHC4
DNCB1
DNCB2
DNCB3
DNCB4
HTCN1
HTCN2
HTCN3
HTCN4
MBTG1
MBTG2
MBTG3
MBTG4
TNPH1
TNPH2
TNPH3
TNPH4
MDHL1
MDHL2
MDHL3
MDHL4

Tinh ré rang va phu hop vé thoi gian gidi quyét

Mdrc do dé hiéu va dé thyc hién cla quy trinh

Tinh chinh x&c va théng nhat ctia két qua giai quyét

Tinh nhat quan cla quy trinh thwc hién

N&ng lwc chuy&n mén va am hiéu nghiép vu

Trach nhiém va tinh cong tam khi thyc thi nhiém vu

Thai do giao tiép chudn muyc va tén trong

Murc d6 hé tro va giai dap kip thoi

Su 6n dinh ctia hé théng phan mém va tra ctru hd so
Mtrc d0 thuan tién khi str dung dich vu truc tuyén

Mdc do hién dai clia ha tAng cong nghé va co s& vat chét
Kha n&ng cong khai va truy cap théng tin TTHC trwc tuyén
Murc dd cdng khai cac nghia vu tai chinh

Tinh chinh xac trong thu phi, & phi

MUrc d6 rd rang trong gidi trinh cham tré, thay déi hd so
Kha n&ng minh bach va theo dai tién do xa ly

Tinh kip thoi trong tiép nhan va x ly phan anh

Mrc do huwéng dan day dd khi chuén bi hd so

Su thuan tién vé thoi gian va dia diém tiép nhan - tra két qua
Hiéu qua x& ly va thao g& vuéng méc hd so

Mtrc d hai long tdng thé déi véi dich vu

MUrc dd dap rng so v&i ky vong ban dau

Su sén sang tiép tuc st dung dich vu

Mdrc d6 vuwot troi so véi cac dich vu hanh chinh khac
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Chét lwgng tha tuc hanh chinh

(TTHC)
Nang Iwc va thai do phuc vu cla H1
can b (DNCB)
H2
Ha tang cong nghé va dich vy H3

cong trwe tuyén (HTCN)

Mtrc d6 hai long chung
clia nguoi str dung dat

H4
Minh bach va trach nhiém giai
trinh (MBGT)

H5

Tiép nhan, hé tre va phan hoi
(TNPH)

(MDHL)

Hinh 2. M6 hinh cac y&u t6 anh hudng dén sy hai long ctia ngudi st dung dat

2.3. Xac dinh mau diéu tra

C6 mau khao sat dugec xac dinh theo cong
thiic cia Yamane (1967), dua trén quy mé tong
thé cac hd so dang ky dat dai, cdp Gidy chiing
nhan 1an d4u va ding ky bién déng phat sinh
trong ndm 2024 (N = 36.377), v6i cong thic:

N
1+Nxe?

V6i miic sai s6 cho phép e = 0,05, ¢cd mau t6i
thiéu duge xac dinh 1a 395 quan sat vé ¢d miu
t61 thiéu va phu hdp véi cac khuyén nghi trong
phan tich PLS-SEM (Hair & cs., 2019). MAu
diéu tra dugc lua chon theo phuong phap chon
mAu thuan tién c6 kiém soat theo s6 hé so tiép
nhan va tra két qua tai bd phan mot ctia clua
Chi nhanh Vin phong Ding ky dat dai Gia
Vién, déi véi cac doi tugng ngudsi st dung dat da
hoan thanh hoic dang thuc hién tha tuc hanh
chinh vé dat dai trong nam 2024.

2.4. Phan tich di liéu bang PLS-SEM

Dit liu khao sat sau khi duge kiém tra, lam
sach va ma héa dugc phéan tich theo hai buée, bao
gbm thong ké mo ta va phan tich bing mé hinh
PLS-SEM. Théng ké mo ta duge thuc hién nham
khai quat dac diém phan bd va tinh phu hop di
liéu, théng qua céac chi tiéu gia tri trung binh

950

(Mean) va do léch chuén (SD), lam cd s6 cho buée
phén tich mé hinh (Field, 2018; Hair & cs., 2019).
M6 hinh PLS-SEM dugc 4p dung dé phan tich
dong thdi mé hinh do ludng va mo hinh cau tric
(Hair & cs., 2022; Shmueli & cs., 2019). D61 véi
mé hinh do ludng, viéc kiém dinh d6 tin cay va
gia tri thang do nham bao dam céc bién quan sat
phan anh chinh xac va nhit quan cac khai niém
nghién ctu. Cac chi tiéu duge st dung bao gom
hé s6 tai ngoai (outer loading), d6 tin ciy tong
hgp (CR), phuong sai trich trung binh (AVE), hé
s6 phéng dai phuong sai (VIF) va chi s6 HTMT,
v6l cac ngudng chdp nhan tuong tng 1a outer
loading > 0,7; CR > 0,70; AVE > 0,50; VIF < 5 va
HTMT < 0,90 (Henseler & cs., 2015; Hair & cs.,
2022). D6i v6i mé hinh cdu tric, viéc kiém dinh
cac moi quan hé gia thuyét nhim xac dinh mdec
do va huéng tac doéng giiia cac yéu td trong mo
hinh nghién ctu. Cac gia thuyét duge kiém dinh
thong qua hé s6 dudng dan (B) bang ky thuat
bootstrapping, véi diéu kién t-value > 1,96 va
p-value < 0,05. Kha ning gii thich cia mé hinh
duge danh gia bang R?, mtc d6 anh hudng cua
cac yéu to thong qua f? va nang luc du bao théng
qua Q? va PLSpredict (Shmueli & cs., 2019; Hair
& cs., 2022). Phan tich PLS-SEM dugc thuc hién
bing phan mém SmartPLS 4 (Hair & cs., 2022;
Shmueli & cs., 2019).
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Hinh 3. S6 lugng hé so dang ky dat dai tai khu vuc nghién cttu nam 2024

3. KET QUA NGHIEN CUU

3.1. B6i canh dich vu hanh chinh céng vé
dat dai tai dia ban khu vuc nghién cttu

Trong giai doan 05 nam gan nhat
(2021-2025), nam 2024 duge lya chon lam thoi
diém phan tich do phan anh trang thai van
hanh 6n dinh ctia hé théng dich vu hanh chinh
cong vé dat dai, giip bao dam tinh dai dién.
Sau tac dong cua dai dich Covid-19, giai doan
2021-2023 ghi nhan su bién dong nhat dinh vé
khéi lugng va tién do xt 1y hd so, dong thai,
nam 2025, viéc trién khai mé hinh chinh
quyén dia phuong hai c4p va diéu chinh phan
cdp, thdm quyén trong quan ly nha nude lam
anh hudng khéng nhd dén coéng tac tiép nhan
va giai quyét ho so trong linh vuc dat dai.

Téng s6 hd so trong nam 2024 1a 36.377
hé so, trong d6 ding ky giao dich bao dam
chi&m ty trong 16n nhat (27.625 hé so); cac thu
tuc dang ky dat dai, cap gidy chiing nhan lan
dau va chuyén quyén st dung dit c6 quy mod
tuong doi tuong dong (khoang 4.100-4.300 ho
s0), trong khi hd so cap déi, cip lai 1a 260 ho
so (CNVPDKDD Gia Vién, 2024; Hinh 3).

Ho so dang ky dat dai va cap Gidy chiing
nhan 1an dau méc du s6 lugng hd so khong 16n
nhung lai 14 tht tuc nén tang, tao co sé phap

Iy ban dau cho cac giao dich va dang ky bién
doéng vé sau, quy trinh thuc hién nhiéu buéc,
yéu cAu xac minh nguén géc st dung dat phitic
tap, mang tinh nhay cam va tiém 4&n tranh
chap, din dén thoi gian gidi quyét thuong kéo
dai hon so véi cac thu tuc dang ky bién dong
(Quéc hoi, 2024; Chinh phu, 2025; 2026). Do
d6, nghién ctu khong tiép can theo cd ciu
tiing loai hinh thd tuc ma st dung téng s6 ho
0 ti€p nhan trong nam 2024 lam téng thé dé
xdc dinh ¢ mau diéu tra theo céng thitc
Yamane, dong thoi lam co s thiét k& mau
khao sat va phan nhém bién quan sat trong
mo hinh PLS-SEM.

3.2. Két qua phan tich cac yéu té6 anh
huéng dén sy hai long ctia ngudi sit dung
dat trén dia ban khu vuc nghién ci bang
mo hinh PLS-SEM

3.2.1. Théng ké mé ta cac bién nghién ciru
Két qua théng ké mé ta trén Smart PLS
(Bang 2) cho thay mitic d hai long cta ngudi st
dung d4at dat mic kh4a, véi gia tri trung binh cac
bién dao dong tir 3,71 dén 4,03. Nhém ha tang
cong nghé va dich vu céng truc tuyén (HTCN)
duge danh gia cao nhat, trong khi cac nhém con
lai dat miic trung binh kha, tao co s6 cho céac
phan tich tiép theo trong md hinh PLS-SEM.
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3.2.2. Phan tich mé hinh do Ivong

Tiép tuc phan tich mé hinh do ludng trén
Smart PLS thu dudc bang 3 va bang 4 cho thay
md hinh nghién ctiu dat yéu cu vé do tin cay va
gia tri hoi tu khi cac chi s6 Outer loading,
Cronbach’s Alpha, Composite Reliability va AVE
déu vugt ngudng khuyén nghi (Hair & cs., 2022),
dong thoi bao dam gia tri phan biét gitia cac
khai niém (HTMT < 0,90) va khéng tén tai hién
tuong da cong tuyén (VIF < 3) (Hair & cs., 2022;

Henseler & cs., 2015). Nhu vay, cac thang do
st dung trong nghién ciu c6 d6 tin ciy va gia
tri phut hop, bao dam diéu kién dé tiép tuc
phan tich mé hinh cdu tric. Két qua nay
khang dinh tinh phit hgp cta b tiéu chi trong
viéc do ludng cac khia canh nhu chat lugng
thu tuc hanh chinh, ning lyc va thai 6 phuc
vu ctia can bd, minh bach va trach nhiém giai
trinh, ha tang cong nghé va dich vu cong truc
tuyén, ciing nhu ti€p nhan - hd trg - phan hoi.

Bang 2. Thong ké moé ti theo nhém yéu to

Nhém yéu té 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

Bang 3. Két qua danh gia mo6 hinh do luong

Bién Bién quan sat 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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Bang 4. Kiém dinh gia tri phan biét (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 -
Bang 5. K& qua mé hinh ciu trac va kiém dinh gia thuyét
Gia thuyét Méi quan hé B T-value P-value i Két luan
H1 TTHC — MDHL 0,075 2,269 0,023 0,013 Chép nhan
H2 DNCB — MDHL 0,098 2,519 0,012 0,017 Chép nhan
H3 HTCN — MDHL 0,025 0,846 0,398 0,002 Bac bd
H4 MBTG — MDHL 0,025 0,616 0,538 0,001 Bac bod
H5 TNPH — MDHL 0,710 20,239 <0,001 0,750 Chép nhan
MBTG1 MBTG2 MBTG3 MBTG4
RS 25.609 25:qa9 30561 35150 TN
TTHC3 \ / | HTEN2
. 41682 2116~
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Hinh 4. M6 hinh PLS - SEM cac yé&u t6 anh hudng dén miic do hai long
clua ngudi st dung dat

bao trong mau toét. Két qua du bao ngoai mau

3.2.3. Phan tich mé hinh cdu tric thong qua PLSpredict ciing cho thiy céc gia tri

Két qua phan tich mo6 hinh cau tric (Bang
5; Hinh 4) cho thdy mé hinh c6 kha ning giai
thich tot mtic d6 hai 1ong ctia ngudi st dung dat
véi hé s6 R? = 0,727. Pong thoi, cac chi s6 danh
gia nang luc du bao déu dat yéu cau, véi
Q?=0,516 (> 0) cho thay m6 hinh c6 ning luc du

Q> predict déu duong (0,483-0,607), khing dinh
kha nang du bao on dinh ctia mé hinh. Bén canh
dé, céac chi sb sai s6 du bao (RMSE: 0,460-0,523;
MAE: 0,373-0,464) ¢ miic thap va tuong duong
hoéc tét hon mo hinh héi quy tuyén tinh, cing
¢6 do tin cAy ctia md6 hinh trong phan tich hanh
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vi nguoi st dung dat. Theo cac ngudng khuyén
nghi, R? > 0,5 thé hién kha ning giai thich tét,
Q? > 0 phan anh ning luc du bao va cac chi s
PLSpredict cho phép danh gia hiéu qua du béo
ngoai mau cia mé hinh (Hair & cs., 2022).

Vé mitic d6 tac dong, yéu t6 Tiép nhan, hd
trg va phan héi (TNPH) c¢6 anh hudng manh
nh&t dén mic d hai long (B = 0,710; P <0,001;
2 =0,750). Két qua nay ctua khu vuc nghién ctiu
phan anh dic thu cua tha tuc dat dai cé tinh
phap 1y cao va hé so phiic tap, qua dé ngudi st
dung dat phu thudc nhiéu vao su huéng dan va
hd trg truc tiép trong qua trinh thuc hién. Cac
yéu t6 Chat lugng thu tuc hanh chinh (TTHC);
Ning luc va thai @6 phuc vu ctia can b (DNCB)
c6 tic dong cung chiéu va c6 y nghia théng ké
(P <0,05), nhung mtic d6 anh hudng thap, cho
thay vai trd nén tang hon 1a yéu t6 quyét dinh.
Ngudc lai, Minh bach va trach nhiém gidi trinh
(MBTG); Ha tang cong nghé va dich vu cong
truc tuyén (HTCN) khéng c6 § nghia théng ké
(P >0,05). Diéu nay cho thay trong béi canh cap
dia phuong, ngudi st dung dat van uu tién
tuong tac truc tiép hon 1a cac yéu t6 mang tinh
hé théng hodc ky thuat. K&t qua kiém dinh cho
thay ba gid thuyét dugc chap nhan (H1: TTHC,
H2: DNCB, H5: TNPH), trong khi hai gia thuyét
bi bac bé (H3: HTCN; H4: MBTG).

4. THAO LUAN

Trong giai doan nghién ctu, ngusi dan tai
khu vuc van cé xu huéng uu tién giao ti€p truc
tiép. Piéu nay cho thay dé nang cao chit luong
dich vu tai Chi nhanh Van phong Diang ky dat
dai Gia Vién, can tap trung vao chat lugng phuc
vu tai bd phan mot clia, ting cudng co ché tu
van va hé trg phap ly chu déng ngay tit khau
tiép nhan hé so. Pong thdi, viéc nang cao ky
nang giao ti€p, giai thich va phan héi cia doi
ngii can bo tiép dan 1a can thiét, bén canh yéu
cAu vé ning luc chuyén mén. Viéc ting dung
cong nghé va dich vu céng truc tuyén nén dudc
dinh huéng theo vai tro hd trg, gitp can bd tra
ctiu, minh hoa va giai thich tién d¢ xt 1y ho so,
qua d6 gén két hiéu qua chuyén d6i s6 véi kha
ning tiép can thuc té chia ngudi st dung dat tai
dia phuong.
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Mb hinh nghién ctiu cho thdy kha ning giai
thich va du bao t6t mtic d6 hai 1ong cia ngudi st
dung dat, khdng dinh su phu hop cta cach tiép
can phan tich cic m6i quan hé da chiéu trong
dich vu hanh chinh céng vé dat dai. Diéu nay
dong thoi ciing c6 cac nghién ctiu gan day vé
hiéu qua ctia phuong phap PLS-SEM trong
phan tich hanh vi ngudi st dung dich vu cong va
cAc cau tric nhan t& phtc tap (Hair & cs., 2022;
Shmueli & cs., 2019; OECD, 2023).

Mot phat hién dang chd ¥ 1a vai trd néi troi
cia yéu t6 Tiép nhan, hd tr¢ va phan hoi
(TNPH). Trong b6i canh cac thu tuc dat dai cé
tinh phap 1y cao va hé so phtc tap, chat lugng
tuong tac truc tiép gifia ngudi dan va co quan
cung cap dich vu tré thanh yéu t6 quyét dinh
dén mtc dd hai long. Nhan dinh nay phu hop
vé6i xu huéng nghién ctu qudc t& khi nhan manh
tAm quan trong cua trai nghiém ngudi dung va
kha nang dap tng trong cung ting dich vu coéng
(Van de Walle & Bouckaert, 2003; OECD, 2023).

Bén canh d6, cac yéu t6 Niang luc va thai do
phuc vu ctia can bo (DNCB) va Chat lugng thu
tuc hanh chinh (TTHC) déu cé tac dong cung
chiéu va dat y nghia théng ké, song miic do6 anh
hudng thap hon so v6i TNPH. Diéu nay cho thay
cic yéu td vé chuyén mon va quy trinh van déng
vai trd nén tang trong bao dam chat lugng dich
vu, nhung khéng con 12 yéu té tao khac biét r6
rét trong cam nhan cta ngudi st dung. Trong
b6i canh cai cach hanh chinh va chuyén déi sé
dugc trién khai tuong d6i dong bo, cac yéu cau
vé “ding quy trinh” va nang luc chuyén mén da
tré thanh chudn muc chung, do d6 it tao ra su
khac biét trong danh gia cua nguci dan (Ngb
Thach Thao Ly & cs., 2019).

Nguge lai, hai y&u t6 Minh bach, trach
nhiém giai trinh (MBTG) va Ha tang cong nghé,
dich vu cong tryc tuyén (HTCN) khong dat y
nghia théng ké. Diéu nay phan anh dic thu
hanh vi ctia ngusi st dung dat tai dia ban
nghién ciiu, ndi cac giao dich dat dai gén vdéi gia
tri tai san 16n va yéu cau phap ly cao. Ngudi dan
van c6 xu huéng uu tién tuong tac truc tiép
nham bao dam tinh chinh x4c va an toan phap
1y, thay vi tu thuc hién trén moi trudng s6. Péng
thoi, trong béi canh cai cach hanh chinh dugc



ddy manh, viéc cong khai quy trinh, thu tuc va
biéu phi da tré thanh yéu cAu bit budc, khién
cac yéu t6 nay dan dudc xem nhu tiéu chuén
maic dinh. Do d6, MBTG va HTCN cht yéu déng
vai tro nén tang, gép phan duy tri su van hanh
on dinh ctia hé théng, nhung chua tao ra anh
hudng dang ké dén mic d6 hai long. Két qua
nay tuong dong véi cac nhan dinh ctia Van de
Walle & Bouckaert (2003) va OECD (2023).

So sanh véi cac nghién ctu trong nudc, két
qua nghién ctiu c6 su tuong dong khi ghi nhan
vail tro ctua tha tuc hanh chinh va ning lyc can
bo d6i v6i su hai long cua ngudi dan (Nguyén
Huy Hoang, 2019). Tuy nhién, khic v6i mot s6
nghién cttu nhan manh vai trd cla cac yéu t6 thé
ché ho#c diéu kién vat chat (Nguyen & cs., 2023;
Pham Thi Hué & Lé Dinh Hai, 2018), nghién ctiu
nay cho thay yéu to Tiép nhan, hé trg va phan
héi déng vai trd chi phéi trong béi canh cac diéu
kién nén tang da tuong d6i én dinh. Nhan dinh
nay phu hop véi xu huéng nghién cttu qudc t€,
khi nhan manh vai tro ngdy cang gia ting cua
trai nghiém nguoi st dung va chat lugng tuong
tac trong cung ting dich vu cong (Van de Walle &
Bouckaert, 2003; OECD, 2023).

Tu géc d6 phuong phap va ham y hoc thuét,
nghién ctu da kiém dinh moét khung do ludng
tich hop gdbm nam nhém yé&u td anh hudng dén su
hai 1ong, két hop gitta cac yéu t6 truyén théng
(TTHC, DNCB) va cac y&u t6 hién dai (HTCN,
MBTG). Két qua cho thiy xu hudéng chuyén dich
trong danh gia chat lugng dich vu hanh chinh
cong, ti tiép can dua trén tuan tha quy trinh
sang tiép can duya trén trai nghiém va chat luong
tuong tac cuia ngudi st dung dat. Phat hién nay
g6p phan b6 sung bing chiing thuc nghiém cho
cac nghién ctiu vé quan tri cong, déng thdi cung
cAp co s6 tham chiéu cho viéc cai thién chat lugng
dich vu hanh chinh céng vé dat dai tai cac dia
phuong c6 diéu kién tuong dong.

5. KET LUAN

Nghién cttu d& Ung dyng mé hinh
PLS-SEM phan tich cac yéu t6 anh hudng dén
su hai long ctia ngudi st dung dat doi véi dich
vu hanh chinh céng vé dit dai tai cdp dia
phuong. Két quéa cho thdy mé hinh c6 kha ning

Lé Thi Lan, Nguyén Thj Khuy, Hoang Thi Phwong Théo

gidi thich va du bao tét (R = 0,727; Q* = 0,516).
Két qua kiém dinh chi ra ba yéu t& c6 tac dong
cung chiéu va c6 y nghia théng ké dén sy hai
long, bao gom: (1) Tiép nhan, hd trg va phan héi
(tdc dong manh nh4it), (2) Nang luc va thai do
phuc vu ctia can b va (3) Chat lugng thu tuc
hanh chinh. Trong khi d6, hai yéu t6 (4) Minh
bach, trach nhiém giai trinh va (5) Ha tang cong
nghé va dich vu cong truc tuyén khéng c6 y
nghia thong ké trong mé hinh nghién ctu. Két
qua nghién ctiu cho thay, trong bdi canh cap dia
phuong, cac yéu t& tuong tac truc tiép gifia
ngudi dan va cd quan cung cap dich vu déng vai
tro quyét dinh, trong khi cac yéu t6 mang tinh
k¥ thuat ho#dc hé thong chua thuc sy phat huy
hiéu qua.
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