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NHANTO ANHHUGNGDENSUHAILONG
CUA NGUOT DAN TRONG GIAI QUYET KHIEU NAIVE DAT DAI

NGUYEN HONG PHONG - UBND tinh Kién Giang, TS. PHAN THANH HAI - Dai hoc Duy Tan D Néng *

Nghién citu duoc thu'c hién nhdm do luéng cdc yéu té anh huéng dén su hai long cia ngudi dén doi voi

chadt lugng dich vu hanh chinh céng lién quan dén viéc gidi quyét khiéu nai, t6 cdo vé tranh chdp dit dai tai
UBND tinh Kién Giang. Mdu khdo sdt gom 274 cong ddn cé lién quan dén viéc tranh chdp ddt dai. Két qud
cho thdy, ¢ 5 yéu té cé dnh hudng thudn chiéu dén su hai long cia ngui dén la: Néng luc va thdi dé phuc
vu céng ddn cia déi ngii cdn bé cong chirc; Quy trinh thi tuc gidi quyét; Co sé vat chdt va trang thiét bi phuc
vu céng ddn; Cong tdc gidm sdt va gop y; Co' ché, vén bdn, chinh sdch. Tir két qud nghién ciu, cdc tdc gid dua
ramét sé goi y cho UBND tinh Kién Giang trong viéc hoan thién chinh sdch théi gian téi.

Tir khda: Su hai long, khiéu nai td cdo, tranh chdp ddt dai, ngudi dan, UBND tinh Kién Giang

FACTORS AFFECTING PEOPLE’S SATISFACTION
WITH LAND DISPUTES

This research is conducted to measure the
factors affecting the satisfaction of the people
with public administration services related to
land disputes at People’s Committee of Kien
Giang province. The survey sample includes
274 people who are related to a certain land
dispute. The results show that there are five
factors that have positive impacts on people’s
satisfaction: the capacity and attitudes of civil
servants; procedures; facilities and equipments;
monitoring and commenting; mechanisms,
documents and policies. From the research
results, the authors suggest recommendations
for Kien Giang People’s Committee in improving
policies performance in the coming time.

Keywords: Satisfaction, complaint, land disputes, citizen,
People’s Committee of Kien Giang province
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ién Giang la Tinh c6 quy md dan s6 16n thit 2

B trong viing Pong bang song Ciru Long, sau
n Giang (2,2 triéu nguoi), cong dong dan cu

chinh gom cac dan toc: Kinh, Hoa, Khmer. Nam 2016
dan s6 trung binh cua Kién Giang khoang 1,776 triéu
nguoi, chiém khoang 10% dan s6 toan vung Dong
bang song Ctru Long. Day ciing 1a Tinh dang c6 qua
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trinh d6 thi hoa manh, mat d¢ dan s6 ¢ cac thanh thi
cao, huyén dao Phu Quéc - Huyén duoc Chinh phu
xac dinh xay dung theo mo6 hinh khu hanh chinh ddc
biét; huyén Hon Dat, vung dat Tt giac Long Xuyén...

UBND tinh Kién Giang la co quan quan ly hanh
chinh tai dia phuong thuc hién nhiém vu phat
trién kinh té€ - xa hoi, qudc phong an ninh, thuc
hién thu chi ngan sach nha nuéc. Trong sudt qua
trinh hoat dong ctia minh, UBND Tinh luén dac
biét chu trong dén viéc cai tién va khong ngliing
nang cao hon ntra chit lugng cac dich vu hanh
chinh cong phuc vu nguoi dan.

La dia ban phat sinh kha nhiéu viéc nguoi dan
khiéu nai, t6 cdo vé tranh chdp dét dai chinh vi
vay viéc nghién cttu cac danh gia dac biét la sw hai
long tir phia ngwoi dan khi st dung dich vu hanh
chinh cdng ma déc biét la viéc giai quyét khiéu nai,
t6 cao vé tranh chdp dat dai tai UBND Tinh trong
thoi gian vira qua luén danh dugc s quan tam ctaa
cac nha quan ly cac cap tai tinh Kién Giang. Boi 1é
thong qua nghién cttu khao sat nay viéc nha quan
ly cac cap co thé ndm bit dwoc va khic phuc dwoc
cac diém han ché, gbp y ctia nguoi dan trong qua
trinh giai quyét khiéu nai, t6 cdo vé tranh chap dat
dai qua d6 dua ra nhitng dé xuat, nhiing giai phap,
kién nghi nham nang cao hon nita chat luong cua
dich vu hanh chinh cong. Day cting chinh la muc
tiéu cua bai viét ctia cac tac gia.

Dt liéu va phuong phap nghién ctu
Diér liéu nghién cau
Téac gia tién hanh khao sat mau bang céch phat ra
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300 phidu khao sat d5i véi ngudi dan da dén UBND
tinh Kién Giang d€ thuc hién viéc giai quyét khiéu
nai, td cao vé tranh chdp dat dai. Két qua thu vé
dugc 285 phiéu. Sau khi thuc hién viéc kiém tra,
loai bo cac phiéu khao sat khong dat yéu cau thi co
274 phiéu khao sat hop 1, ddp ting yéu cau vé kich
thudc mau nghién ctru. Cac yéu t8 cling nhu bang
hoi dugc thiét k& dua trén két qua nghién ctru khac
nhau trong va ngoai nudc trong thoi gian qua dong
thoi nhan duoc su tw van, gdp y nhiéu nhém céng
dan véi mdi nhém it nhat 5 nguoi, s gép y cta
cac chuyén gia la cac can b c6 nhiéu kinh nghiém
lau nam trong cdng tac giai quyét khiéu nai, t6 cdo.
Thang do trong nghién cttu la thang do Likert 5
diém ttr mitc Khong dong y dén Hoan toan dong y.

Phuong phdp nghién citu

Nghién cttu ap dung phwong phap nghién ciru
hén hop, két hop gitta nghién cttu dinh tinh va
dinh lwong. Trong d6, phwong phap nghién cttu
dinh tinh 1a phuong phap phong van sau bang cach
thao luan tay déi vdi chuyén gia co trinh do va kinh
nghiém. Két qua kham pha cac yéu t6 tac dong dén
sw hai long vé dich vu cong lién quan dén giai quyét
khiéu nai, t6 cao vé tranh chap dat dai ctia nguoi
dan dugc kiém tra bang phuong phép thong ké. D&i
v6i phuong phap nghién cttu dinh luong, duoc tién
hanh théng qua viéc thu thap di liéu diéu tra bang
cau héi va xt ly bang phan mém SPSS dé phan tich
dit liéu bang cac ky thuat: phan tich md ta, kiém
dinh Cronbach’s Alpha, phan tich kham phda EFA,
phan tich hoi quy boi.

- Bién phu thudc : Su hai long ctia nguoi dan vé
chét lwong dich vu hanh chinh cong lién quan dén
viéc giai quyét khi€u nai, t6 cdo vé tranh chap dat dai.

- Bién doc lap: Cac yéu t6 o lién quan nhu trinh
bay tai bang 1 sau:

- M6 hinh nghién cttu cé dang sau : HAILONG =
a0+ a IXT+a 2X2+ ... + a7X7 + ei

Trong d6: HAILONG : Sy hai long ctia nguoi
dan do6i véi viéc giai quyét khi€u nai, t6 cdo vé tranh
chat dat dai; X ={X1,..., X7} : Cac bién thang do nhan
t6 anh huong dén HAILONG; « = {a0, ..., a7}: Hé s&
hoi quy tac ddong dén HAILONG; ei: sai s0.

Két qua nghién ciu

Kiém dinh hé sé Cronbach’s Alpha

Qua két qua phén tich hé s6 Cronbach’s Alpha c6
thé thdy, 7 thanh phan thang do vé danh gid sy hai
long ctia ngwoi dan doi véi viéc giai quyét khiéu nai
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va td cdo vé tranh chap dat dai va yéu td phu thudc
déu c6 do tin cdy 16n hon 0.6 nén déu tin cay dé st
dung. C6 1 bién quan sat bi loai bé khoi cac phan
tich ti€p theo d6 la bién GSAT4. Diéu do cho thay,
thang do dwoc xay dung c6 y nghia trong thong ké
va dat hé s0 tin cdy can thiét. Nén dugc tiép tuc dua
vao phan tich nhan td kham phéa EFA.

Két qua danh gia lai thang do cho thdy, cac thang
do déu théa man yéu cau vé danh gia do tin cay
bang Cronbach’s Alpha. Nhu vay, tir 32 bién ddc lap
ban dau ta loai 1 bién GSAT4 nén git lai 31 bién dé
dua vao phan tich nhan t6 kham phéa EFA..

Phdn tich nhén té kham phd EFA

- Daéi voi bien doc lap:

Phuong phap phan tich nhan t6 kham pha EFA
duoc tién hanh bang phan mém SPSS va két qua
chi s6 KMO 1a 0.832 > 0.5, gia tri Sig ctia kiém dinh
Bartlett’s bang 0.000 < 0.05 cho thdy cac bién c6
twong quan voi nhau nén md hinh la phut hop dé€
dua vao phan tich nhéan t& khdm pha. Cé 7 nhan t6
duoc trich ra déu co gia tri Eigenvalue 16n hon 1 va
diém ding khi trich cac yéu t6 tai nhan t6 tht 6 ¢
Eigenvalue la 1.057 > 1. Tong phuong sai trich cua 7
nhan t3 bang 73.317% > 50% diéu nay cho thdy kha
nang st dung 6 nhan t6 thanh phan nay giai thich
duoc 73.317% bién thién cua cac bién quan sat. Dya
vao ma tran xoay nhan t6 khi chay EFA c6 31 bién
con lai dwgc trich thanh 7 nhan t6 va khong c6 bién
nao bi loai.

Nhu vay, sau khi tién hanh kiém dinh d¢ tin cay
Cronbach Alpha va phan tich nhan t6 kham pha
EFA thi 31 bién quan sat ban dau van giit nguyén
va dugc nhém lai thanh 7 nhan t6; dong thoi khong
co su bién ddi so véi md hinh nghién ctru dé xuat
ban dau. Cac nhan t& nay bao gom: Nhan t6 1: Nang
lec va Théi d phuc vu ctia d6i ngti CBCC (CBCC):
Pugc do lwong bdi cac bién CBCC1, CBCC2,
CBCC3, CBCC4, CBCC5, CBCC6; Nhan t6 2: Thoi
gian giai quyét khiéu nai td cao (THOIGIAN): Puoc
do luwong boi cac bién THOIGIAN1, THOIGIAN?2,
THOIGIAN3, THOIGIAN4. Nhan t6 3: Quy trinh thu
tuc giai quyét khiéu nai t6 cao (QUYTRINH) duoc
do lwong boi cac bien QUYTRINH1, QUYTRINH2,
QUYTRINHS3, QUYTRINH4, QUYTRINHS5. Nhan
t6 4: Phi va 1é phi (PHI): BPuoc do luwong boi cac
PHI1,PHI2,PHI3,PHI4. Nhan t6 5: Co sO vat chat,
trang thiét bi phuc vu (CSVC) dugc do lwong boi
cac bién CSVC1, CSVC2, CSVC3, CSVC4. Nhan t 6:
Giam sat va gop y (GSAT) dugc do luong boi cac bién
GSAT1, GAT2, GSAT3, GAT5, GSAT6. Nhan t6 7: Co
ché, van ban, chinh sach (CHINHSACH): Dugc do



BANG 1: CAC YEU TO DOC LAP VA GIA THUYET
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HAILONG* = 0,209 CBCC +0,216

m Bién Mahéa  Gidthuyét  OUYTRINH + 0,179 CSVC + 0,252
1  Nang lucva thai d6 phuc vu cong dan ctia CBCC CBCC + GSAT + 0,346 CHINHSACH + e.
2 Théi gian giai quyét THOIGIAN + Bén canh d6, thong ké F cuia phan
3 Quy trinh tha tuc giai quyét QUYTRINH + tich phuong sai c6 p-value bf?mg 0,000
4  Phivalé phi c6 lién quan PHI + cho thady két qua wéc luong la phu
5 (o 's6 vat chat, trang thiét bi phuc vu cong dan csve + h.('y},)' (Eié trile hj,éu cAhin? =0.476 Ch?
6  Giam sétva gopy GSAT + biét rdng cdc bién doc lap trong mo
hinh c6 thé giai thich dwoc 47,6% su
7 (o ché, van ban, chinh sach CHINHSACH +

Ngudn : Nghién ciu cia tdc gid

BANG 2: KIEM DINH HIEN TUONG TU TUGNG QUAN

s s Sai so chuan Durbin-
R R2 R2diéu chinh clia uéc lugng Watson
697(a) .486 476 46140 1.859
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luong boi cac bien CHINHSACH1, CHINHSACH?2,
CHINHSACH3, CHINHSACH4

- Ddi v6i bién phu thugc:

Két qua phéan tich nhan t6 kham phé EFA véi
KMO bang 0.903 > 0.5 va kiém dinh Bartlett’s c6
sig bang 0.000 < 0.05 nén c6 thé khang dinh di liéu
phut hop d€ phan tich nhan td. Phan tich da rat trich
tte 5 bién danh gia sy hai long (HAILONG) thanh
mot nhan t& chinh c6 Eigenvalue bang 4.093 va tong
phuong sai trich la 81.85% >50%.

Két qua phan tich héi quy

Tt két qua cua Bang 2 ta thdy, ¢6 5 yéu td cd y
nghia vé mat thong ké. D6 la yéu td vé Nang luc va
thai do phuc vu cong dan cuia d¢i ngti can bo cong
chitc (CBCC); Quy trinh thu tuc giai quyét; Co so
vat chat va trang thi€t bi phuc vu cong dan; Cong
tac giam sat va gop y; Co ché, van ban, chinh sach...
Riéng yéu t6 vé thoi gian giai quyét va Phi, 1& phi
lién quan do c6 sig > 0.05 nén khong phu hop va bi
loai. Vi vdy, phuong trinh hoi quy dwoc xac dinh
nhu sau:

BANG 3: HE SO HOI QUY (LAN 2)

bién thién cua bién phu thudc. Hay
noi cach khac, gia tri R2 hiéu chinh
giai thich duoc 47,6% s phu hop cua
mo hinh. Hé s6 VIF cta cac bién phu
thudc trong md hinh déu nhé hon 10, vi vay cho
thdy khong coé sy ton tai cta hién twong da cong
tuyén.

Thao luan va mét sé hamy

Thdo luén két qua nghién ciru

Trén co so két qua nghién cttu dinh luong vé cac
yéu t6 anh huong dén sy hai long cua nguoi dan d6i
véi viéc giai quyét khiéu nai, t6 cdo vé tranh chdp
dat dai tai UBND tinh Kién Giang, 6 thé rut ra mét
50 cac két luan nhw sau :

Phuong trinh hoéi quy tuyén tinh boi duoc trich
theo hé s6 Beta chuan hda cho thay, nhan t6 Co ché,
van ban, chinh sach (CHINHSACH) c6 hé s6 Beta
chuan hoa cao hon so vdi tat cd cdc nhan td con lai.
Hé s6 Beta chuin hda ctia nhan t& con lai Tan lwot
1a: Gidm sét, gop ¥ (GSAT) bang 0.252; Quy trinh va
tht tuc giai quyét (QUYTRINH) bang 0.216; Nang
lIwc va thai d6 phuc vu cta d¢i ngti CBCC bﬁng
0.209; Co so vat chat va trang thiét bi phuc vu cong
dan (CSVCQC) béng 0.179. Do d9, c6 thé két luan dwoc
rang Co ch&, van ban va chinh sach huéng dan vé
viéc giai quyét khiéu nai, t6 cdo vé tranh chap dat
dai dang la yéu t6 anh huwong manh nhat dén sy hai
nguoi dan d6i voi chat luong dich vu cong nay duoc
phuc vu boi UBND tinh Kién Giang.
Diéu nay c6 thé giai thich rang, d&i

Hé s6 chua Hé so da A . v6i dac thu cua linh vice tranh chap

v -y o g x . . Pa cong tuyén WoAm 3 s 1y , T
Nhan té chuan héa chuanhéa GiatriT Sig. vé dat dai thi co so phap ly ¢ cac cap,
B Std.Error  Beta Tolerance VIF  ddcbiétla tai dia phuong tir van ban
Hings§ -604 327 1846 066 diéu hanh, thuc thi, giai quyét co vai
(B 185 042 200 4370 o000 a2 1ags 70 het stic quan trong. Viéc minh
UYTRINH 197 042 216 4711 000 911 1.097 bE_lCh, cong Khai vé co Chel van ban
¢ ' ’ ’ ’ ' ' ' chinh sach lién quan dén dat dai, lién
Csvc .158 .040 179 3.917 .000 917 1.091 quan dén ViéC giéi quyé't khiéu nai, 5
GSAT 231 043 252 542 000 891 1123 c4o vé tranh chdp dat dai néu duoc
CHINHSACH 508 077 346 6.606  .000 698 1433  thuc hién tot sé tao ra dwoc s thoai

Ngudn : Nghién citu cla tdc gid

mai va anh huong 16n dén sy hai
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long ctia nguoi dan trong qua trinh lam viéc.

Ham y chinh sach cho lanh dao
cac cap tai tinh Kién Giang

D¢ gia tang su hai long cua nguoi dan doi véi
chat luong dich vu hanh chinh céng ma dac biét
la lién quan dén viéc giai quyét khi€u nai, t6 cao
vé tranh chap dat dai thi cac cdp lanh dao tai dia
phuong, so, ban nganh ¢ tinh Kién Giang can phai
quan tam dén cac van dé lién quan dén: Ra soat tinh
chinh x4c, thuc t€ ctia cac van ban, huéng dan vé
dat dai, giai quyét khiéu nai t6 cdo hién c6; Nang
cao hiéu qua ctia cong tac giam sat, gop y ti€p nhan
phan hoi tir phia nguoi dan; Minh bach hda, tinh

Kién Giang la Tinh c6 quy mé déan sé I6n tha
2 trong ving Dong bang séng Cliu Long, sau
An Giang (2,2 triéu ngudi), céng déng dan
cu chinh gém cac dan téc: Kinh, Hoa, Khmer.
Nam 2016 dan sé trung binh cta Kién Giang
khoang 1,776 triéu ngudi, chiém khoang 10%
dan sé toan vung Pdng bang séng Ciru Long.
Pay ciing la Tinh dang c6 qua trinh d6 thi héa
manh, mat d6 dan sé & cac thanh thi cao.

gon song van dam bao tinh chit ché, ding phap luat
vé quy trinh va thu tuc giai quyét khi€u nai, t6 cdo;
Chén chinh nédng lyc va thai d¢ phuc vu cdng dan
ctua d6i ngli can bo cong chirc lién quan; Cai thién
co so vat chdt va trang thiét bi phuc vu cong dan tai
cac cdp. Cu thé nhu sau:

- Tang cuong su phdi hop gitta cac cdp, cac
nganh trong gidi quyét khiéu nai, td cdo ting luc,
ting noi cho chiat ché hon; Thyc hién t6t viéc tuyén
truyén, van dong, giai thich, huéng dan nhan dan
thiwee hién viéc khiéu nai, t& cdo mdt cach co trat tu,
dung chd, ding phép luat; chua phé phéan, 1én an va
kién quyét xtr ly nhitng hanh vi kich ddng, xti giuc,
khi€u nai khong dang chinh sach phap luat. Tién
hanh viéc ra soat dinh ky cac van ban phap quy,
xem xét lai quy ché lam viéc, tuyén truyén pho bién
thong tin la diéu hét stec quan trong.

- Co ché giai quyét khiéu nai hién nay con han
ché€ ca vé tham quyén giai quyét ciing nhu trinh tw,
thu tuc giai quyét, con gay phién ha cho cong dan.
Vé thoi hiéu khiéu nai, thoi han giai quyét khiéu
nai chua pht hop véi tinh hinh thyc tién da gay
thiét hai cho cong dan va kho khan trong viéc thuc
hién ctia cac co quan c6 tham quyén giai quyét. Vi
vay trong thoi gian dén can hoan thién co ché boi
thuong thiét hai, khac phuc hau qua thoa dang do
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quyét dinh hanh chinh hoac hanh vi hanh chinh trai
phép phap luat gay ra. Quy dinh vé boi thuong thiét
hai do oan sai trong linh viec hanh chinh trong thoi
gian dén can som dwoc ban hanh cu thé, r6 rang.

- bé€ dam bao cho viéc phan hoi thong tin vé
nhiéu mét lién quan quan dén qua trinh thyc hién
viéc giai quyét khi€u nai td cdo, can cong khai so
dién thoai duong day nong, hom thu gop y. Cong
khai cong vu tao diéu kién cho cong dan tiép can
dich vu nhanh hon, t6t hon. Chinh vi vay, UBND
tinh Kién Giang chu y dén nhiing van dé nhu vi
tri 1am viéc, niém yét cong khai ndi dung, viéc deo
thé, bang huéng han, b tri noi lam viéc riéng cta
bd phan mot ctra, ¢6 bién bao rd rang, dé nhan biét
va da c6 nhiing nd luc 16 rang d€ cong khai hudng
dan cac tha tuc hanh chinh. O tAt ca cac bo phan
déu c6 bang huéng dan. Dinh ky cac bd phan lién
quan phai thuc hién viéc 14y y kién khao séat, thdm
do cong dan, to chirc vé viéc giai quyét khi€u nai to
cdo lién quan dén tranh chap dat dai.

- T8 chtic thuc hién viéc sap xép, kién toan t&
chttc b may nang cao chat luong doi ngtt CBCC,
vién chttc cta tirng don vi, bd phan phong ban co
lién quan khac nhau tai UBND tinh Kién Giang,
dac biét 1a bd phan ti€p nhan, giai quyét, tra 10i cac
khiéu nai, t6 cdo ctia cong dan; BDay manh cong tac
tap huan, b6i dudong nghiép vu cho doi ngit CBCC
truee ti€p thue hién viéc ti€p cong dan, thu ly ho so
khiéu nai, td cdo; bd phan diéu tra thu thap y kién
va tra loi d6i voi cong dan.

- Tiép tuc trién khai thuc hién t6t cac diéu kién
dam bao vé co so vat chat va trang thiét bi cho bd
phan ti€p dan va giai quyét khiéu nai, t& cdo. Dau
tw nang cdp hé thdng cac van phong lam viéc tai tru
sO tiép cong dan. Chu y dén viéc sap xép hé thong
cac bd phan tiép nhan pht hop, cai tao hé théng anh
sang, cay xanh, diéu hoa khong khi...phuc vu cong
dan dén lam viéc lién quan dén khiéu nai, to cao.
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