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TÓM TẮT 

Đề tài “Các nhân tố ảnh hưởng đến sự hài lòng của người dân khi thực hiện 

dịch vụ công tại Văn Phòng Đăng ký Đất đai quận Bình Thủy, thành phố Cần Thơ” 

được xây dựng dựa trên các cơ sở lý thuyết về chất lượng dịch vụ công và sự hài 

lòng của khách hàng. Nghiên cứu được thực hiện nhằm đánh giá mức độ hài lòng 

của người dân khi thực hiện dịch vụ công tại Văn Phòng Đăng ký Đất đai quận Bình 

Thủy, thành phố Cần Thơ. Từ đó, tác giả đề xuất các giải pháp khoa học và khả thi 

nhằm nâng cao chất lượng dịch vụ công tại Văn Phòng Đăng ký Đất đai quận Bình 

Thủy, thành phố Cần Thơ.  

Để thực hiện nghiên cứu tác giả tiến hành thu thập dữ liệu sơ cấp của 218 

người dân đã từng sử dụng dịch vụ công tại Văn Phòng Đăng ký Đất đai quận Bình 

Thủy, thành phố Cần Thơ về lĩnh vực đất đai. Đề tài sử dụng phương pháp được sử 

dụng trong nghiên cứu như đánh giá độ tin cậy thang đo bằng hệ số Cronbach’s 

Alpha, hệ số tương quan biến tổng, phân tích nhân tố khám phá EFA, kiểm định sự 

tương quan Pearson và phân tích hồi quy.  

Tác giả đã xác định được 6 nhân tố ảnh hưởng đến sự hài lòng của người dân 

khi thực hiện dịch vụ công tại Văn Phòng Đăng ký Đất đai quận Bình Thủy, thành 

phố Cần Thơ bao gồm sự tin cậy; sự đáp ứng; năng lực phục vụ; thái độ phục vụ; 

cơ sở vật chất và quy trình thủ tục. Trong đó, Thái độ phục vụ là nhân tố có tác động 

mạnh nhất (với Beta bằng 0,330), tiếp đến là sự đáp ứng (với Beta bằng 0,302), tác 

động mạnh thứ ba là cơ sở vật chất (với beta bằng 0,225), tác động mạnh thứ tư là 

sự tin cậy (với Beta bằng 0,104), tác động mạnh thứ năm là năng lực phục vụ (với 

beta bằng 0,100) và tác động yếu nhất là quy trình thủ tục (với Beta bằng 0,073). 

Từ kết quả nghiên cứu đạt được tác giả đề xuất một số hàm ý quản trị giúp 

nâng cao sự hài lòng của người dân khi thực hiện dịch vụ công tại Văn Phòng Đăng 

ký Đất đai quận Bình Thủy, thành phố Cần Thơ. Các hàm ý quản trị được tác giả đề 

xuất như hàm ý quản trị giúp gia tăng năng lực phục vụ của cán bộ, công chức tại 

Văn phòng như tăng cường đào tạo bổi dưỡng, tuyển dụng nguồn nhân lực có 

chuyên môn, có tâm huyết; hàm ý quản trị về gia tăng sự tin cậy như đẩy nhanh thời 

gian giải quyết TTHC, đảm bảo hồ sơ luôn được chính xác tránh thất lạc; hàm ý 

quản trị về gia tăng cơ sở vật chất cho Văn phòng; bên cạnh đó cần giảm bớt quy 

trình thủ tục, thực hiện CCHC hiệu quả để việc giải quyết các TTHC được linh hoạt 

hơn. 
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ABSTRACT 

The topic "Factors affecting people's satisfaction when performing public 

services at the Land Registry Office in Binh Thuy district, Can Tho city" is built on 

the theoretical basis of quality. Public service and customer satisfaction. The study 

was conducted to assess the satisfaction level of people when performing public 

services at the Land Registry Office in Binh Thuy district, Can Tho city. From there, 

the author proposes scientific and feasible solutions to improve the quality of public 

services at the Land Registry Office in Binh Thuy district, Can Tho city. 

To conduct the research, the author collects primary data from 218 people who 

have used public services at the Land Registry Office in Binh Thuy district, Can 

Tho city on land. The topic uses the methods used in the research such as testing the 

reliability of the scale by Cronbach's Alpha coefficient, total correlation coefficient, 

exploratory factor analysis (EFA), Pearson correlation test, and analysis. 

Regression. 

The author has identified 6 factors affecting people's satisfaction when 

performing public services at the Land Registry Office in Binh Thuy district, Can 

Tho city, including trust; responsiveness; service capabilities; service attitude; 

facilities, and procedures. In which, Service attitude is the factor with the strongest 

impact (with the Beta of 0.330), followed by responsiveness (with the Beta of 

0.302), and the third strongest impact is facilities (with the Beta of 0.225), the fourth 

strongest effect is reliability (with a Beta of 0.104), the fifth strongest effect is the 

service capacity (with a Beta of 0.100) and the weakest effect is the procedural 

process (with a Beta of 0.073). 

From the research results obtained, the author proposes some governance 

implications to help improve people's satisfaction when performing public services 

at the Land Registry Office in Binh Thuy district, Can Tho city. The administrative 

implications are proposed by the author such as the administrative implication that 

helps to increase the service capacity of officials and civil servants at the Office such 

as enhancing training and retraining, recruiting qualified and dedicated human 

resources. blood; administrative implications of increasing trust such as speeding up 

the processing time of administrative procedures, ensuring that records are always 

properly maintained to avoid loss; management implications of increasing facilities 

for the Office; In addition, it is necessary to reduce procedures and implement PAR 

effectively so that the settlement of administrative procedures is more flexible. 
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