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TOM TAT:

Nghién ciru dudc thuc hién dya trén thang do SERVQUAL cia Parasuraman va cong su (1988)
dé€ do ludng su hai Idng ciia doanh nghiép ddi véi cha't lugng dich vu chuyén nhugng quyén st
dung d4t tai tinh Ba Ria - Viing Tau. V6i miu khao st thu thip tit 150 doanh nghiép dén giao
dich tai bd phan ti€p nhin va trd hd so tai Uy ban Nhan dan tinh, nghién citu ti€n hanh kiém dinh
cdc thang do, kiém dinh mifc 46 4nh hudng clia titng y&u 5 d&n su hai 1ong cia doanh nghiép.
K&t quy hdi quy cho thdy c6 4 y&u t8 tdc d6ng tich cuc ¢6 ¥ nghia thong ké theo mic dd gidm
dan bao gébm: Thdi do phuc vu, Quy trinh thi tuc, Sy tin ciy va Chi phi sit dung dich vu. K&t qud
nghién cifu gitp cdc nha qudn 1y cé nhitng gidi phdp phii hdp va cip thi€t nhim ning cao sy hai
long cla doanh nghiép trén dia ban tinh Ba Ria - Viing Tau.

Tit khéa: Sy hai 1ong, chuyén nhugng, quyén sit dung dat, SERVQUAL.

1. b4t van dé

Tai tinh Ba Ria - Viing Tau, ¢6ng tdc cdi cdch
hanh chinh trong thdi gian qua di dudc diy manh,
vdi co ch€ mot cita lién théng tai cd quan hanh
chinh nha nuéc. Uy ban Nhan din (UBND) tinh
da chi dao quyét liét, tao sy chuyén bi€n vé chit
trong gidi quy€t thi tuc hanh chinh, dic biét 1a
&ng dung toan dién ha ting cong nghé thdng tin
hién dai tir khau ti€p nhin, luin chuyén, x{ Iy va
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trd k&t qua. Tuy nhién, bén canh k&t qué dat dugc
van con tén tai cdc han ché nhu mét s6 don vi
tham muu céng tdc cong bd, gidi quy€t thi tuc
hanh chinh cdn chdm, thd tuc hanh chinh con
chua hgp 1y, don gidn héa, thdi d6 cilia cdn bd
cdng chite chua thue sy vi dan phuc vy, chua than
thién va tich cuc trong xi 1y hé sd,... Tat cd céc
han ch& néu trén da 4nh hudng ddng ké dén su
hii 16ng cia céng din, t6 chirc, doanh nghiép
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trong qud trinh thuc hién cdc thi tuc hanh chinh
cong, dic biét 1a thd tuc hanh chinh lién quan dén
chuyén nhugng quyén sit dung dat.

V@i xu th€ chuyén nhugng dit dai ngay nay di
trd thanh hinh thic giao dich s6i dong va phd bién
trong giao Ivu din sy va thuong mai & hiu hét cic
qudc gia trén thé gidi, tinh Ba Ria - Viing Tau
dang c6 nhu ciu cao vé chuyén nhugng quyén sit
dung dd't do linh dao tinh chi trwong khuyé&n
khich doanh nghiép ddu tu, phét trién cdc dy 4n
trén dia ban tinh. Cong tdc ti€p nhan va x 1y hd
sd vé chuy€n nhugu s quyén st dung di't da dugc
the hién dong bo iai bé phin ti€p nhan va trd
két qué cia UBND tinh, vian phong ding ky
quyén st dung dit cip tinh, cling nhu tai cdc co
quan, ban nganh c6 lién quan. Cdc c4 nhin, té
chitc duge tham gia ddnh gid va tryc ti€p phdn
dnh nhitng ton tai, han ché trong cdc khiu gidi
quyét hé sd clia thi tuc chuyén nhugng. Thuc t&
cho thdy, vin con nhitng tn tai han ché€ trong thii
tuc chuy€n nhugng quyén sit dung da't tai tinh Ba
Ria - Viing Tau dnh hudng dén mdc do hii 1dng
cla ngudi din va cdc t8 chirc, doanh nghiép.
Khic phuc nhitng tén tai han ché, tao diéu kién
thudn 1¢i cho cdc doanh nghiép thuc hién chuyén
nhugng quyén sit dung da't tim hi€u cdc y&u t6 tdc
ddng d€n sy hai long, tir d6 tim ra cdc gidi phdp
dé€ ning cao hiéu qud trong céng tdc quin ly
chuyén nhugng quyén sit dung di't tai tinh 13 cd sd
hinh thanh nghién ctu nay.

2. Téng quan nghién cidu

Téng hdp mot s§ céng trinh nghién citu trén
thé gidi lién quan d€n chi dé cha't lugng dich vu
hanh chinh céng, trong d6 c6 Boyne (2003) da chi
ra 5 khia canh mang tinh 1y thuy&t 4nh hudng dén
dich vu céng nhu: nguén nhin luc, cdc quy dinh,
thi trudng, tinh dic thd cia td chic va hoat déng
quin tri. Nghién citu téng hgp k&t qud tir 65 cong
trinh nghién ctfu va k€t ludn c6 2 y€u td tdc dong
quan trong dé€n k&t quéd cia chit lugng dich vu
cong 1a ngudn luc va hoat déng quan tri, tit d6 dé
xuit cdc hudng nghién citu d€ cdi ti€n dich vu
c6ng. Wisniewski (2001) da sif dung cdc thang do
chd't lugng dich vu trong mo hinh SERVQUAL dé
do ludng chi't lugng dich vu trong khu vyc hanh

chinh cdng cia Scotland. C4c k€t qud nghién cdu
cho thd'y cdc y&€u t& ctia m6 hinh chi't lwgng dich
vu thuc sy ¢6 dnh hudng.

Vé cdc c6ng trinh nghién citu 3 trong nudc
lién quan dé€n nghién citu, vé tiéu chi do ludng
cha't lugng dich vu hianh chinh céng cé thé ké
dé€n nghién citu cia Nguyén Hitu Hai va Lé Vin
Hoa (2010). T4dc gid phin tich va chira cic tiéu
chi chd y€&u trong d4nh gid cha't lugng cung dng
dich vu c6ng tai cdc cd quan hanh chinh nha nuéc
theo cdch ti€p cin hé théng. Theo d6, hé théng
ddnh gid chat lugng cda dich vu hanh chinh céng
phdi néu dudgc cdc y€u t6: Muc tiéu, diu vio,
qué trinh, ddu ra va két qua clia ddu ra da dugc
lugng héa.

Nghién cfu cia Nguyén Thi Hong Nhung
(2012) v§i ndi dung phdp ludt vé chuyén nhudng
quyén st dung dit trong kinh doanh quyén s
dung dat & Viét Nam da di sdu nghién citu thurc
trang phap ludt vé cdc giao dich din sy va thuong
mai vé quyén st dung di't, phan tich, lam ré cdc
van dé phdp luit vé chi thé ddi tugng chuyén
nhugng quyén st dung dit, néu rd nhitng han ché,
thi€u sét cia phdp luit, thuc tién thi hanh va dé
Xud't gidi phdp hoan thién phdp luit vé giao dich
quyén st dung dat. Ngoai ra, con c6 dé dn:
“Chinh s4ch tai chinh lién quan d€n thi trudng bit
d6ng sin va nhitng vin dé dit ra”, cda Vién
Chién luge va Chinh sdch tai chinh (2011) véi cdc
dédnh gid, phin tich nhitng cd s& phép 1y, han ch&
ciia chinh sdch tai chinh lién quan d€n thi trudng
bat dong sdn.

Tuy viy, cho d€n nay chua c6 céng trinh ndo
nghién cifu ddnh gid cdc y€u td tdc dong d€n sy
hai long cia doanh nghiép trong viéc chuyén
nhugng quyén sit dung dd't ciing nhu phin tich
mifc dé tdc dong clia cdc y€u td nay.

3. Muc tiéu nghién cifu

Muc tiéu nghién citu cu thé ciia nghién citu cé
3 ndi dung nhu sau:

- X4c dinh cdc y&u td tdc dong d€n su hdi long
ciia doanh nghiép trong chuyén nhugng quyén sit
dung d4t tai tinh Ba Ria - Viing Tau.

- Po lugng mitc 4§ dnh hudng cia cic y&u t&
tic dong d€n su hai 1ong ciia doanh nghiép trong
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chuyén nhugng quyén sit dung dit trén dia ban
tinh Ba Ria - Viing Tau.

- Pua ra mét s6 ham y chinh sdch nhim ning
cao sy hai long cia doanh nghiép trong
chuyé&n nhugng quyén s dung dat tai tinh Ba Ria
- Viing Tau.

4. M6 hinh nghién ciru

Tir co s3 cdc ly thuy€t va cdc nghién citu lién
quan, trén cd sd k€ thira va chon loc cdc y€u té
dnh hudng d€ tim hi€u sy tdc dong cia cdc y&u
t6 d&i vdi su hai long clia khdch hang, tic gi3 dé
xud't mé hinh nghién cifu gém 5 y€u t5: (1) Su
tin cdy, Cd sd vit chit, (3) Quy trinh thi tuc, (4)
Thdi d6 phuc vu va (5) Chi phi st dung dich vu.
Cu thé:

Sutincdy: Sutin cdy 13 su ky vong ciia doanh
nghiép v€ nhitng cam két clia co quan hianh chinh
nha nudc trong viéc thuc hién chic ning cung
tng dich vu chuyén nhugng quyén s dung dat,
c6 tdc dong d€n sy hai long cia doanh nghiép.

Gid thiét H1. Su tin c¢dy cé tdc déng tich cuc
vdi sy hai long ciia doanh nghiép.

Cd s8 vt chi't: Bao gdm todn b cdc cd sd vit
chi't va cdc thi€t bj hd trg nhu: ban, gh€, quat gid,
nudc uéng, nha vé sinh, dich vu mady photo hd so
tai liéu, bdo chi.. ddy dd, ddp ¥ng cd ban chat
lugng tai ndi ti€p nhin va trd két qua hd so, tic
dong dén sy hai 1ong ciia doanh nghiép.

Gid thiét H2. Co 58 vt chdt c6 tdc déong tich
cuc vdi sy hai long ciia doanh nghiép.

Quy trinh thii tuc: Bao gém cdc giai doan, cédc
budc thuc hién thd tuc chuyén nhugng clia tinh
Ba Ria - Viing Tau. Tinh Ba Ria - Viing Tau cdn
thic hién quy trinh thd tuc mot cdch chuin muc
va quin ly t6t nhitng van dé c6 thé xdy ra lam
dnh hudng tdi hiéu qué hoat déng chuyén nhugng
quyén st dung dat.

Gid thiét H3. Quy trinh thii tuc cd tdc déng tich
cuc vdi sy hai long ciia doanh nghiép.

Thdi d6 phuc vu: La viéc nhian vién ti€p nhin
va xif Iy hé so c6 thdi dd lich su khi ti€p nhin hd
sd, thian thién khi trd 19i thic mic clia doanh
nghiép, céng bing ddi véi moi doanh nghiép, cé
trach nhiém cao d8i v6i hb so va khong c6 th4i do

phién ha, nhiing nhiéu khi ti€p nhén hé so.
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Gid thiét H4. Thdi dé phuc vu c6 tdc dong tich
cuwc vdi su hai long ciia doanh nghiép.

Chi phi sit dung dich vu: Chi phi sit dung dich
vu dudgc hi€u 13 viéc niém yé&t cong khai, diy di
va diing theo quy dinh phdp luait.

Gid thiét H5. Chi phi st dung djch vu 6 tdc
déng tich cuc vdi su hai long cua doanh nghiép.

5. Phudng phap nghién cifu

Nghién citu duge thuc hién tai tinh Ba Ria -
Viing Tau thdng qua hai budc: (1) Nghién ciiu s¢
b6 dinh tinh va (2) Nghién ciu chinh thifc bing
phuodng phdp dinh lugng.

- Nghién citu so bé: Nghi¢n ciu so bd thong
qua phuong phdp dinh tinh gitip xic dinh cdc yéu
t6 dnh hudng d€n sy hai long cia cdc doanh
nghiép trong chuyén nhugng quyén sit dung dat.
Trén cd sd ti€n hanh thio luin nhém, 13y y kién
tr nhitng ngudi cé kinh nghiém, cé ki€n thic
chuyén mén d€ hiéu chinh mé hinh, thang do,
bi€n nghién citu va bang khio sdt.

- Nghién citu chinh thiec: Nghién cifu chinh
thitc dugc thyc hién bing phudng phdp dinh
lugng. Phuong phap khdo sét truc ti€p mau nglu
nhién 150 doanh nghi€p cé phit sinh giao dich
chuyén nhugng quyén sif dung dit tai tinh Ba Ria
- Viing Tau. T dit liéu khdo sdt thu thip dudc,
thuc hién ki€m dinh d6 tin ciy thang do bing hé
s6 Cronbach’s Alpha, phén tich nhin 16 khdm phd
EFA, phin tich tuong quan va phan tich hdi quy
ki€m dinh m&i quan hé giira cic y&u (6 tic dong.
C4c phan tich sé dudc xi Iy bing phan mém
SPSS 20.0.

6. K&t qua nghién cidu

6.1. Kiém dinh d§ tin cdy thang do

Cidc thang do Su tin ciy, Cd s& vat chat, Quy
trinh thi tuc, Thdi dé phuc vu, Chi phi sl dung
dich vy, Sy hai long déu c6 hé s Cronbach’s
Alpha khd cao (tit cd déu 16n hon 0,6). Tatcd céc
bi€n quan sit cia 6 thang do déu c6 hé s6 tuong
quan bién - téng 16n hon 0,3 do d6 déu dudc st
dung cho phan tich EFA.

6.2. Phén tich nhdn té’khdam phd EFA

Ki€m dinh KMO va Bartlett’s trong phén tich
nhan t6 khdm phd cdc y&u t6 tdc dong cho thiy
Sig. = 0,000 (Sig. = 0,000 < 0,05); hé s6 KMO dat
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0,863 (I6n hon 0,5 va nhé hon ). K&t qua nay cho
thiy cdc bi€n quan sdt trong tdng thé cé mdi
wong quan véi nhau va phéan tich nhin t§ EFA la
thich hop.

Tai cdc muc gid tri Eigenvalues 16n hon 1 va
v@i phuong phdp it trich Principal Components
vi phép quay Varimax, phan tich nhin t§ di trich
dudc 5 nhdn t6 tir 20 bi€n quan sdt va vdi tdng
phuang sai trich l1a 81,802% (16n hon 50%) dat
yéu cdu. Hé s6 (@i nhin td clia cdc bi€n quan sét
déu> 0,5 c6 thé nhin thiy cdc bi€n quan st dudc
dé cap trong mo hinh ¢6 ¥ nghia thyc tién.

6.3. Phdn tich tiong quan (Bdang 1)

K&t qud phin tich twdng quan cho thi'y hé s&
twdng quan Pearson giita bi€n phu thudc Sy hai
long ciia doanh nghi¢p va cdc bi€n (1) Sy tin cdy;
(2) Ca sd vat chit; (3) Quy trinh thd tuc; (4) Théi

d6 phuc vu va (5) Chi phi st dung dich vu (thﬁ‘p
nhat cé gid tri 0,480) va cdc gid tri Sig. déu nhd
hon 0,05 diéu nay cho thdy bi€n phy thudc Sy
hii ldng ¢c6 m&i quan hé tudng quan cing chiéu
c6 ¥ nghia thong ké & mitc 5% vGi ti't cd 5 bi€n
déc lap.

6.4. K&t qua hdi quy

K&t qud phin tich hdi quy bdi tai Bdng 2 cho
thiy hé s6 R? diéu chinh bing 0,663 nghia la
66,3% sy bi€n thién clia bi€n phu thudc dugce gidi
thich bdi sy bi€n thién cia 5 bi€n doc lap, con lai
33,7% la do cdc bi€n ngodi mé hinh va sai s6
ngau nhién. C6 thé néi cac bi€n dugc dua vio md
hinh dat k€t qua gidi thich kh4 t6t. Mic do phu
hgp ctia m6 hinh 1a 66,3%.

Gid tri Sig. nhd (= 0,000 < 0,05) ciia ki€m
dinh F ¢6 nghia mé hinh hdi quy tuyén tinh dua

Bdng 1. Hé s6 tudng quan cdc bién

TC cs QT TD cP
Tuong quan Pearson 0,613 0,495 0,620 0,746 0,480
" Sig. (2 dubi) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
Nguédn: Xit ly tix dit liéu khdo sdt
Bdng 2. Két qué héi quy tuyén tinh da bién
Sy tin cay TC 0,231 0,000 1,640 Chap nhan H1 3
Co sd vat chat Cs 0,084 0,939 1,853 Bac b H2
Quy trinh tha tyc QT 0,256 0,001 1,854 Chap nhan H3 2
Thai dé phuc vu D 0,422 0,000 1,278 .Chép nhan H4 1
Chi phi st dung dich vy CP 0,103 0,000 1,497 Chap nhan H5 4
Hé s6 R2 diéu chinh 0,663
Muc y nghia (Sig.F) 0,000

Nguén: Xit 1y tix di2 li¢u khdo sdt
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ra 1a phd hgp vdi dit liéu thyc t€ thu thip dugc
va cdc bi€n dua vao c6 y nghia théng ké vdi
muc y nghia 5%.

Dua vao hé s6 hdi quy Beta chuin héa (B) va
hé s& Sig. cia tirng y€u t& cho thiy, c6 4/5 bié€n
c6 y nghia thong ké va cé tdc ddng tich cuc vdi
sv hai long cia doanh nghiép trong chuyén
nhugng quyén sit dung dat, trong d6 y&u t8 Thdi
d6 phuc vu c6 tdc dong manh nhat, ti€p theo sau
d6 1an lugt 1a Quy trinh thd tuc, Su tin ciy, Chi
phi st dung dich vu ngoai trir y€u t6 Cd sd vit
chit khéng c6 tdc dong (hé s6 Sig. clia y&u td nay
16n hon 0,05). Nhu vay, nghién citu chap nhin
cdc gid thuyét HI, H3, H4, H5 va bdc bd gid
thuy€&t H2. Tir k€t qua hdi quy, phuong trinh héi
quy dua ra nhu sau:

HL = 0,231*TC + 0,256*QT

+ 0,422*TD + 0,103*CP

(Su hai long = 0,231 * Sy tin cdy + 0,256 *
Quy trinh thd tuc + 0,422 * Thdi d6 phuc vu +
0,103 * Chi phi st dung dich vu)

7. Ham y quan tri

K&t qué nghién citu sy tdc dong ciia cic yé&u td
dén sy hai long clia doanh nghiép trong chuyén
nhugng quyén st dung dat tai tinh Ba Ria - Viing

TAILIEU THAM KHAO:

Tau véi mifc dd téc dong ciia chiing 1A cin cif dé
cdc ham ¥y qudn tri d6i vGi cd quan nha nudc, nha
quan ly va doanh nghiép. M6t s& ham ¥ quan trong
bao gdm: C4c nha qudn ly cin chii trong ddo tao,
trang bi thém cdc k§ ning mém trong x{ 1y cong
viéc nhu: Ky niing giao tiép, ky ning trao déi, cich
gidi thich va thdi dé phuc vu khi ti€p nhén hd so,
thi tuc hanh chinh,... cho doi ngd cdn b, cong
chitc; Quan tdm cong tdc dinh gii cdn bd trén co
s& néu cao tinh than trach nhi¢m gdn véi ty phé
binh va phé binh; Céng khai <0 dié¢n thoai dudng
diy néng nhim ti€p nhin phin @nh vé hanh vi,
thdi d giy phién ha, nhiing nhi¢u cia cdn bd trén
dia ban; Cai ti€n trinh tv ticp nhin, gidi quy&t va
giao tra hd so théng qua viéc diy manh trién khai
gidi quy€&t thu tuc, hd so true tuyén nhiim rdt ngdn
thdi gian lam viéc; Pdy manh trién khai sit dung
quy trinh lién théng mét cira trong céng tdc ludn
chuyén hé sd chuyén nhudng giita cdc co quan nha
nudc; Viéc niém yét cong khai cdc loai phi, 1€ phi
stt dung dich vu cdn dugc thuc hién ning cao vé
cha't lugng, cip nhat diy da cic quy dinh vé chi
phi dich vu mét cdch thudng xuyén, khong thuc
hién mang tinh hinh thitc ma phdi di sdu vao ndi
dung chat lugng m
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ABTRACT:

The study is conducted based on the SERVQUAL scale of Parasuraman et al (1988) to
measure the satisfaction of enterprises with the quality of land use right transfer service in Ba Ria
- Vung Tau Province. 150 enterprises that use the land use right transfer service provided by the
People’s Committee of Ba Ria - Vung Tau Province are surveyed in this study. The scales are
used to analyze collected data sets in order to test the impacts of each factor on the satisfaction of
businesses with the quality of land use right transfer service. The study’s regression results show
that there are four factors that have statistically significant positive impacts. These factors which
are listed in the descending order of impact level include Service Attitude, Procedure, Reliability
and Service Cost. The study’s findings are expected to help managers have appropriate and
urgent solutions to improve the satisfaction of enterprises with the land use right transfer service
provided by Ba Ria - Vung Tau Province’s authorities.

Keywords: Satisfaction, transfer, land use rights, SERVQUAL.
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