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Article info Abstract

This study was carried out from 06/2022 to 12/2022. Research data was collected
from 300 people, including 150 members of agricultural cooperatives and 150
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fammers outside the cooperatives, the peoples use the services of argicultural
Revised: 20/6/2023 cooperatives in Bac Lieu province. Applying the exploratory factor analysis
method model, the people’s satisfaction with the services of the cooperative
Accepted: §/8/2023 is affected by the following factors: (1). Timely response when users meet

with difficulties; (2). Ensuring that people have peace of mind when using the

service; (3). Infrequent dispute; (4). Taking interest in the family members and
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citizens; and (5). Equipment, qualitative machine. In particular, Equipment,
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Théng tin bai viét Tém tit

Nghién ciru nay dugc thuc hién tir 06/2022 dén 12/2022. S liéu nghién

. o ctru duge thu thap tir 300 ngudi dan gém 150 thanh vién hop tac xa
Nedy nhan bai: 8/5/2023 (HTX) va 150 ngudi dan ngoai HTX ¢6 sir dung céc dich vu ciia hop téc
xa nong nghiép (HTXNN) trén dia ban tinh Bac Liéu. Ap dung mé hinh

phuong phép phén tich nhan t kham pha cho thay, sy hai long cta nguoi

Neay stra bai: 20/6/2023

Ngay duyet dang: 8/8/2023 dan dbi voi dich vu ciia HTXNN chiu téc dong boi céc nhan 6 sau: (1).

Pap tng kip thoi khi nguoi st dung gap kho khan; (2). BPam bao cho

Tir khéa nguoi dung cé sy an tam khi st dung dich vy; (3). Quan tam dén thanh
vién va nguoi dan; (4). It xay ra tranh chip va (5). Trang thiét bi, may
Chat lwong dich vu, Hop tac xa,

Nhan 16, Sur hdi long, tinh Bac Liéu

moéc phuc vu dat chat lugng. Trong do, trang thiét bi, may méc phuc vu
dat chit lugng nhan t& quyét dinh nhidu nhit (0.418) dén sy hai long cua
nguoi dan khi dén véi dich vu cia HTXNN ¢ tinh Bac Liéu.

1. M6 déu Vi thé, dé tim hiéu vé nhu cau va sy hai long cta
nguoi dan dbi véi dich vu HTXNN 1a rat can thiét, dic
biét 14 nguoi dan cia tinh Bac Liéu. Do d6, “Phén tich

cic nhin t6 anh huong dén sy hai long ciia thanh

Hién nay, ¢ nudc ta cac nganh dich vu da phat trién
nhanh chdéng va c6 vai tro quan trong trén linh vuc phat
trién kinh té, xa hoi cua dit nudc. Diéu d6 thé hién )
& céc nganh dich vy nhw: bo hiém, buu chinh vi3n Yo Y2 ngwdi din dbi véi djch vy cia HTXNN &

R P . . L tinh Bac Liéu” dugc nghién ctru nhdm tim ra nhim
thong, van tai, tai chinh, tiéc cudi,... Trong qua trinh . oc ng g

hoi nhap va chuyén dich co cau kinh té ciia qudc gia va nhén t6 anh hudng dén sy hai long cua ngudi dan khi

str dung cac dich vu cia HTXNN trong thoi gian qua,

thé gidi, gia tri ciia cac nganh dich vu cang quan trong . ’
tir d6 1am co s& dé gitp cac HTXNN phat huy dugc the

va chiém ty trong 16n trong tong san pham qudc ndi cia

moi quoc gia.

Ngay nay, trong nong nghi€p cac dich vu c6 phat
trién nhung van chua dugc cac nganh cic cp, cc nha
nghién ctru danh gia, nhat Ia sy hai long ctia ngudi dan
khi sir dung dich vu, ddc biét 1a & linh vuc hoat dong
dich vu cua hop tac xa nong nghiép (HTXNN) & Viét

Nam n6i chung, tinh Bac Li€u noi riéng.

manh va tiém ning dé gop phan gitip ich cho HTXNN
clia tinh Bac Liéu phat trién trong thoi ky hoi nhap kinh
té qudc té va phat trién cua dét nudc.

2. Co sé 1y thuyét

Su hai long cua khach hang chinh 1a mét phan tng
mang tinh cam x0c ctia khach hang dap lai véi kinh

nghiém cta ho véi mdt san ph?im hay mdt dich vu [1].
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Sy hai long 1a trang thai cia murc d6 cam gidc cia mot
nguoi bét nguén tlr viéc so sanh nhan thirc vé mot san
pham so véi mong doi ciia ngudi d6 [2]. Sy hai long
ctia khach hang 1a danh gia ciia khach hang vé mot san
pham hay dich vu dd dap umg nhimg nhu ciu va mong
doi ctia m6 hinh 5 thanh phan, thang do SERVQUAL

da duogc sur dung rong rai [7].

Theo Parasuraman, Zeithaml, Berry (1991), c6 5
nhan t6 anh huong dén su hai 1ong cta khach hang:
(1) d¢ tin cay (Reliability - REL), (2) muc d6 dap Gng
(Responsiveness - RES), (3) su dam bao (Assurance -
AS), (4) Sy cam thong (Empathy - EMP) va (5) phuong
tién hiru hinh (Tangible — TAN). M6 hinh do luong su
hai long (SAT) 1a ham s6 c6 dang nhu sau:

Su hai long (SAT) = f(REL, RES, ASS, EMP, TAN)

Trong dé: SAT la bién phu thuéc va REL, RES, ASS,
EMP, TAN la cdc bién déc ldp.

bé dinh lugng cac nhan td anh hudng dén su hai
1ong cua thanh vién va nguoi dan, nghién ctru tién hanh
gdm 2 budc:

+ Budc 1: Str dung hé sb tin cdy Cronbach’s alpha
dé kiém dinh murc do phi hop cua thang do dinh luong
d6i voi mdi nhan t6 do luong.

+ Budc 2: Sir dung mé hinh phén tich cac nhan t6
(Factor Analysis) dé kiém dinh céc nhan t6 anh huéng
va nhan dién cac yéu td duge cho 1a phu hop trén co
s& gian luge cac yéu tb thanh phan try thanh cac nhom
nhé hon ¢6 mbi trong quan véi nhau hodc cing mot
dic diém. Phuong phép trich hé s duoc sir dung 1a ma
tran nhan td sau khi xoay (Rotated Component Matrix)
v6i thao tac Ma tran diém nhan t6 (Component Score
Coefficient Matrix). M6 hinh phan tich nhan t6 kham
pha c¢6 dang tong quat nhu sau:

F =W, + WX + ..+ WX

Trong do:

F.: u6c lugng nhan t6 thu i

W.: trong s6 hay hé s6 diém nhan t6

X.: bién duoc chuén héa thi i
K: s6 bién
3. Phwong phap nghién ciru

3.1. 86 ligu diéu tra
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Diéu tra tryc tiép 150 ho nong dan tham gia HTX
va 150 ho néng dan khong tham gia HTX tit ca nhimg
ho nay déu co st dung dich vu cia HTXNN. Chon mau
diéu tra bang cach ngiu nhién phan tang nham mang

tinh dai dién cho s6 liéu diéu tra.
3.2. Phwong phdp phan tich sé liéu

Str dung phuong phép théng k& mé ta nhim phéan
tich tan s6 cuia mau nghién ciru vé mirc d6 hai 1ong cua
ngudi dan ddi vai chat lwong dich vu cia HTXNN tinh

Bac Liéu.

Thang do Linkert 5 diém do luong su hai long cua
nguoi dan dugc kiém dinh bang do tin cay, do tin cay
duoc tién hanh bang viéc phén tich cong cu Cronbach’s
Alpha. Céc bién c6 hé sé twong quan bién tong (item
total corelation) <0,3 dugc xem la bién rac va sé& bi loai.
Céc nha nghién ctru cho rang Cronbach’s Alpha tir 0,8
dén gan bang 1 1a thang do ludng bién tét, tir 0,7 dén
gan 0,8 1a sir dung dwoc. Tuy nhién, ciing c6 mot sé nha
nghién ctru cho rang tir 0,6 trd 1én 1a ¢ thé sir dung duge
trong trueong hop thang do 14 méi hodc méi dbi voi nguoi

tra 101 trong bdi canh nghién ctu [6], [8], [10].

Phan tich nhan t6 kham pha (EFA) dugc sir dung
dé xac dinh cac nhén té anh huong dén sy hai 1ong cia
ngudi dan ddi véi dich vu cia HTXNN. Bé xac dinh
céc nhan t6 anh huong dén sy hai 10ng ctia nguoi dan,
kiém dinh KMO va Barlett’s duoc thuc hién, véi gia
thuyét H,: cac bién khong c6 lién quan; H,: Céac bién c6
lién quan v6i nhau. Trong phan tich nhan t6, ta mong
doi bac bo gia thuyét H,, nghia la chap nhén gia thuyét

H, tirc cac bieén c6 moi lién quan véi nhau.

4. Két qua nghién ciru
4.1. Thong tin vé méu nghién civu

Két qua Bang 1, d6 tudi, nghé nghiép va trinh do

cua doi tugng nghién ciru nhu sau:

Do tudi ctia di twong nghién ciru: d6 tudi ciia thanh
vién HTX va nguoi dan khong c6 sy khac biét 16n,
thanh vién HTX c6 tudi doi tir 41 dén trén 50 tudi la
117 ngudi chiém 78,0%, nguoi dan 1a 112 nguoi chiém
74,7%, con do tudi dudi 40 tudi ciing khong c6 su khac
biét giita 2 nhom nay, thanh vién c6 33 nguoi chiém
22,0%, nong dan 38 ngudi chiém 25,3%.

V& nghé nghiép: dbi twong khach hang khong c6 su

khéc biét 1on gitra nhdm thanh vién va ngudi dan, thanh



Nguyen Van Tuan/Vol 9. No 4 _August 2023| p.124-131

vién la nguoi lam thué 7 ngudi chiém 4,7%, ngudi dan
chiém 6,7%, thanh vién 1a cong chiic 12 nguoi chiém
8,0%, nguoi dan chiém 9,3%, thanh vién 1a cong nhan
33 ngudi chiém 22,0%, nguodi dan chiém 16,7% va
thanh vién 1a néng dan 98 ngudi chiém 65,3%, ngudi
dan 1a 101 nguoi chiém 67,3%.

Vé trinh d6 hoc van: ddi tuong khach hang c6 trinh

do6 cap 1 giita 2 nhom dbi twong 14 thanh vién va ngudi

dan khong co6 sy khac biét lan luot 14 26,7% va 27,4%,
trinh do cép 2 c6 sy khéc bi¢t gitra 2 nhom thanh vién
1a 60 ngudi chiém 40,0% trong khi d6 nguoi dan 1a 72
ngudi chiém 48,0% va thanh vién trinh d6 cép 3 tro 1én
12 50 nguoi (chiém 33,3%), trong khi d6 ngudi dan 1a
43 nguoi chiém 28,7%. Didu nay noi 1én ring, khi trinh
dd cang cao thi nguoi dan c¢6 xu hudng tham gia vao
HTX cang nhiéu.

Bing 1. D) tudi, nghé nghiép va trinh dd hoc van ciia d6i twgng nghién ciru

. Thanh vién Ngwoi dan
Doi twgng % X
Tén sb Ti 1€ (%) Tén s6 Ti 18 (%)
Do tudi
<20 tubi 2 13 0 0,0
20— 30 tudi 4,7 8 53
31— 40 tudi 24 16,0 30 20,0
41 -50 tudi 68 453 72 48,0
> 50 tudi 49 32,7 40 26,7
Nghé nghiép
Lam thué 7 4,7 10 6,7
Cong nhén 33 22,0 25 16,7
Céng chirc 12 8,0 14 9,3
Nong dan 98 65,3 101 67,3
Trinh do
Cip 1 40 26,7 41 274
Cip2 60 40,0 72 48,0
Cép3 34 22,7 27 18,0
Trung cap 6 4,0 1,3
Cao ding 53 6 4,0
Dai hoc 2 1,3 1,3

Két qua Bang 2 cho thay, khach hang st dung dich
vu vat tu nong nghi¢p (VINN) la thanh vién c6 30
ngudi chiém 20,0% trong khi d6 ngudi dan chi sir
dung dich vy nay c¢6 10 nguoi chiém 6,7%, dich vu tin
dung noi bd ¢o 49 thanh vién sir dung chiém 32,7%,
trong khi d6 nguoi dan st dung dich vu nay cua HTX
chi c6 9 nguoi chiém 6,0%, dich vu trude thu hoach
(cay, x6i, lam dit,...) thanh vién st dung 1a 51 nguoi
chiém 34,0% trong khi d6 nguoi dan st dung dich vu
nay chi c6 30 ngudi chiém 20,0%, dich vu sau thu
hoach (gat déap lien hop, séy) khong c6 su khac biét
16n giita 2 d6i twong nay, 1an luot 1a 32,7% va 31,3%,
dich vu van chuyén lai c6 su khac biét 16n gitra thanh
vién va nguoi dan lan luot 14 37,3% va 14,0%, dich vu

bom tudi co6 su khac bi¢t gitra 2 nhém, ngudi dan tham

Nguon: Sé liéu diéu tra, 2022

gia dich vu nay chiém 50,7%, trong khi d6 thanh vién
lai tham gia it hon nguoi dan chiém 38,7%, con dich
vu tiéu thu san pham c6 sy khac biét 1on giita thanh
vién va ngudi dan, thanh vién st dung 1a 87 nguoi
chiém 58,0%, trong khi d6 nguoi dan sir dung dich
vu nay chi c6 12 ngudi chiém 8,0%. Piéu nay néi 1én
réng, nhitng dich vu VTNN, dich vu tin dung ndi b9,
dich vu van chuyén va dich vy tiéu thy san pham HTX
hoat dong chua hi€u qua so vdi cac doanh nghiép tai
dia phuong nén chua thu hut nguoi dan tham gia, dac
biét 1a ngudi dan trong ving HTX. Vi thé, trong thoi
gian téi, Ban giam d6c nén c6 nhing chién lugc kinh
doanh cu thé va thu hat dugc nhiéu nguoi dan sir dung

cac dich vu do HTX cung cép.
[127
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Bang 2. i twong sir dung dich vu ciia HTXNN

4.2. Danh gia do tin cdy cua thang do

Dich v , Thanh vién , Nguoi din
So tra loi Ti 1€ (%) So tra loi Ti & (%)
Dich vu vat tu ndng nghiép 30 20,0 10 6,7
Dich vu tin dung ndi bo 49 32,7 9 6,0
Dich vu trudce thu hoach (cay, x6i, lam dét) 51 34,0 30 20,0
Dich vu sau thu hoach (gt dap lién hop, séy) 49 32,7 47 31,3
Dich vu van chuyén 56 373 21 14,0
Dich vy bom tuéi 58 38,7 76 50,7
Dich vu tiéu thy san phdm 87 58,0 12 8,0
Nguon: Sé liéu diéu tra, 2022

Phuong phap phén tich hé sb Cronbach’s Alpha déu cho két qua 16n hon 0.85 va hé s6 tuong quan bién tong ciia

cac bién déu 16n hon 0.3 (Bang 3). Nhu véy, cac bién do ludong nay c6 thé phan tich nhan t6 kham pha.

Bang 3. Két qua h¢ sb tin cdy Cronbach’s Alpha ddi véi cac san pham dich vu

y £ x . Hé s6 twong | Hé s6 Alpha néu
Bién Yeéu to cia thang do 5z L.
quan bién tong bi loai
Thanh phan tin cdy (REL): Alpha = 8520
RELI | Thuc hién ding cam két ddi véi dich vu cung cap 6129 8344
REL2 | Quan tim dén kho khin ciia thanh vién va nguoi dan .6830 8170
REL3 | Minh bach v& gia ca, chi phi dich vu 6875 8151
REL4 | Giit 10i htra d6i voi céc nhu cau dich vu 7250 .8047
REL5 |t xay ra cac tranh chap 6145 8341
Thanh phan dap tmg (RES): Alpha = 9084
RESI1 | Cung tng dich vu kip thoi voi lich thoi vu .7903 .8839
RES2 |Chit lugng dich vy dling nhu cam két 1725 .8876
RES3 | Sén sang gitip d& khi thanh vién va nguoi dan c6 nhu cu .7459 .8930
RES4 | Dap ung kip thoi khi nguoi st dung gap kho khan 7749 .8873
RES5 | Dép tmg nhu cau da dang dich vu 7760 .8886
Thanh phan dam bao (ASS): Alpha = .8897
ASS1 | Trinh d6 chuyén mon cao 7460 .8626
ASS2 | Co ky két hop dong phuc vu 7168 8692
ASS3 | Chiét lugng dich vu pht hop véi mirc phi 7213 .8681
ASS4 | Bam bao cho nguoi dung c6 dugc sy an tam khi st dung dich vy 7614 .8591
ASS5 | Pam bao cung ung dich vu lau dai 7119 8702
Thanh phan cam théng (EMP): Alpha = .8592
EMP1 | Cung cap dich vu va gia c phii hop v6i hoan canh cua thanh vién va 7234 8179
nguoi dan
EMP2 | Quan tim dén gia dinh thanh vién va nguoi dan .6959 .8252
EMP3 | Biét coi trong loi ich ctia thanh vién va nguoi dan .6644 .8328
EMP4 | Théu hiéu nhu ciu thanh vién va nguoi dan 6587 8358
EMP5 | Théu hiéu khé khan, han ché cita thanh vién va ngudi dan 6431 8381
Thanh phan hiru hinh (TAN): Alpha = 8556
TAN1 | Trang thiét bi, miy moc phuc vu dat chit lugng 7379 7896
TAN2 | Thoi gian phuc vu hop 1y cho thanh vién va nguoi dén .7634 7646
TAN3 | Cung cach phuc vu chuyén nghi¢p .6861 .8362

Ngu&n: S6 lieu diéu tra, 2022
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4.3. Phén tich cic nhén té dnh hwéng dén sw hai
long ciia ngwoi din déi véi dich vu ciia HTXNN ¢

Bac Liéu

Str dung phan mém SPSS dé hd tro phan tich nhan
t6 kham phd, két qua kiém dinh KMO = 0.867 va
Bartlett c6 gid tri P_value = 0.000. Nhu vay, 6 muc

y nghia a = 0,5% (vi P c6 gia tri nho hon 5%) thi cac
bién dwa vao mé hinh ¢6 twong quan v6i nhau. Két qua
phan tich cho thay, tiéu chuan Eigenvalue 16n hon 1 ¢
5 nhan t6 duoc giai thich 69.32% bién thién cua dir liéu.
Bang 4 thé hién mdi twong quan giita 5 nhén t6 chuan
héa tir F1 dén F5.

Bang 4. Ma tran nhan t6 sau khi xoay (Rotated Component Matrix)

Bién Nhin tb
F1 F2 F3 F4 F5
RELI: Thyc hién dung cam két ddi vdi dich vu cung cép 285 | -009 | .045 | 679 | .123
REL2: Quan tAm dén kho khan cua thanh vién va nguoi dan 259 .081 027 741 139
REL3: Minh bach vé gi4 ca, chi phi dich vu 163 073 .032 766 215
REL4: Giit 101 hira d6i voi cac nhu cau dich vy 218 | 025 | 040 | 792 | .186
RELS5: t xdy ra cac tranh chép 183 120 .076 742 .025
RESI: Cung tng dich vu kip thoi véi lich thoi vu .799 .030 .100 319 113
RES2: Chit luong dich vu diing nhu cam két 819 .060 062 219 .106
RES3: Sin sang gitip d& khi thanh vién va nguoi dan cé nhu cau .809 .023 .169 179 .021
RES4: Dap tmg kip thoi khi nguoi s dung gédp kho khan .839 .023 .100 193 | -.001
RESS5: Dép tmg nhu cau da dang dich vu 815 .000 .047 230 .084
ASS1: Trinh d9 chuyén mon cao .003 836 021 .085 078
ASS2: C6 ky két hop dong phuc vu 039 | 811 | 070 | 087 | 073
ASS3: Chat luong dich vu phi hop voi mire phi -013 822 .038 .048 .055
ASS4: Bam bao cho ngudi dung cé dugce sy an tam khi st dung dich vu .036 849 .023 .020 .085
ASSS: Bam béo cung tmg dich vu lau dai .054 823 .007 .024 .006
lel;Lofzzﬁ cap dich vu va gia ca phu hop voi hoan canh cua thanh vién 140 029 1 004 131
EMP2: Quan tim dén gia dinh thanh vién va nguoi din .045 .086 813 .048 | -.004
EMP3: Biét coi trong loi ich cta thanh vién va ngudi dan 112 -.020 784 .030 027
EMP4: Thau hiéu nhu cau thanh vién va nguoi dan 099 | .044 | 782 | 066 | -.052
EMPS5: Théu hiéu khé khan, han ché ctia thanh vién va ngudi dan 015 .020 I .051 .093
TANI1: Trang thiét bi, may méc phuc vu dat chét lugng 011 | 111 | 065 | 152 | .869
TAN2: Thoi gian phuc vu hgp 1y cho thanh vién va nguoi dan .096 132 .026 202 857
TAN3: Cung cach phuc vu chuyén nghiép 144 .039 .084 213 814

Tir két qua trén ta thdy, F1 c6 5 bién tuong quan
chat ch€ vdi nhau la: REST1 (cung cép dich vu kip thoi
v6i lich thoi vu), RES2 (chét lugng dich vu ding voi
cam két), RES3 (sn sang gitip d& khi thanh vién va
nguoi dan c¢6 nhu cau), RES4 (dap tmg kip thoi khi
ngudi str dung gap kho khin), RESS (dap ung nhu cau
da dang dich vu). Cac bién nay thé hién tinh chuyén
mon va niém tin ctia nguoi dan nguoi dan déi véi dich
vu HTX. Nhan té nay duogc dat tén 1a “Pap tng”.

Nhan t6 F2 ¢ 5 bién c6 twong quan véi nhau rat
chat ché la: ASS1 (trinh d§ chuyén mon cao), ASS2 (co
ky két hop ddng phuc vu), ASS3 (chét lugng dich vu

Nguon: Sé liéu diéu tra, 2022

phu hgp voi mue phi), ASS4 (dam béo cho nguoi dung
c6 dugc su an tam khi st dung dich vu), ASS5 (dam
bao cung cap dich vu lau dai). Cac bién nay thé hién sy
an tam khi st dung dich vu cia HTX. Nhan tb nay dugc

dat tén 13 “Dam bao”.

Nhan t6 F3 ¢6 5 bién c6 twong quan chit ch& voéi
nhau la: EMP1 (Cung cip dich vu va gia ca pht hop voi
hoan céanh cida thanh vién va nguoi dan), EMP2 (Quan
tam dén gia dinh thanh vién va nguoi dan), EMP3 (Biét
coi trong lgi ich cua thanh vién va nguoi dan), EMP4
(Thau hiéu nhu cau thanh vién va nguoi dan), EPM5

(Théu hiéu nhitng khé khin, han ché cua thanh vién va
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nguoi dan). Cac bién nay thé hién tinh quan tdm ctia
BCN d6i véi hoan canh va lgi ich cta ngudi dan khi
thue hién dich vu cia HTX. Nhan tb nay dugc dat tén

la “Cam thong”.

Nhan t6 F4 ¢6 5 bién c6 twong quan chit ch& véi
nhau 1a: REL1 (Thyc hién dung cam két d6i véi dich
vu cung cdp), REL2 (Quan tdm dén kho khan cia thanh
vién va ngudi dan), REL3 (Minh bach vé gia cd, chi phi

dich vu), REL4 (Gitr 101 hira d6i voi cac nhu cau dich

vu), RELS5 (it xay ra cac tranh chip). Cac bién nay thé
hién dén chét luong va tinh 1au dai cia dich vu HTX d6i

v6i nguoi dan. Nhan t6 nay duoc dat tén 1a “Tin cay”.

Nhan t F5 ¢6 3 bién c6 twong quan chit ché véi nhau
la: TAN1 (trang thiét bi, may moc phuc vu chét luong),
TAN?2 (thoi gian phuc vu hop Iy cho thanh vién va nguoi
dan), TAN3 (cung cach phuc vu chuyén nghiép). Cac
bién nay thé hién mtrc ¢ quan trong cua dich vu. Nhan

t6 nay dat tén la “Phwong tién hiru hinh”.

Bing 5. Ma tran diém nhan t6 (Component Score Coefficient Matrix)

Bika Nhén t6
F1 F2 F3 F4 F5
RELI: Thyc hién ding cam két di v6i dich vu cung cap -038 | -030 | -.006 | .258 | -.050
REL2: Quan tim dén kho khin cuia thanh vién va nguoi dan -059 | -.006 | -.012 289 -.056
REL3: Minh bach vé gia cé, chi phi dich vu -103 | -.014 | -.006 310 -.021
REL4: Giit 101 hira d6i voi cac nhu cau dich vu -088 | -.027 | -005 | 317 | -038
RELS5: t xdy ra cac tranh chép -.093 011 012 323 -.119
RESI: Cung tng dich vu kip thoi véi lich thoi vy 239 -005 | -.022 | -.033 .002
RES2: Chat luong dich vu ding nhu cam két 271 | 008 | -036 | -087 | .015
RES3: Sin sang gitp d& khi thanh vién va nguoi dan c6 nhu cu 268 .001 .003 -089 | -.024
RES4: bap tng kip thoi khi nguoi st dung gap kho khan 281 .003 -.021 -.085 | -.036
RESS: Dap tmg nhu cau da dang dich vu 267 -009 | -.039 | -.075 .006
ASSI: Trinh d§ chuyén moén cao -015 243 -.011 .002 -018
ASS2: C ky két hop dong phuc vu -.004 235 .004 -003 | -.021
ASS3: Chat lugng dich vu phu hop voi mire phi -014 241 -003 | -.008 | -.023
ASS4: Bam bao cho nguoi dung cé dugce sy an tam khi st dung d.vu 012 249 -.013 -039 | -.004
ASSS: Bam béo cung mg dich vu lau dai .019 245 -016 | -.027 | -.043
S;\/ill’glm?(lizi cap dich vu va gia ca phu hop voi hoan canh cua thanh vién 002 013 257 050 041
EMP2: Quan tim dén gia dinh thanh vién va ngudi dan -.045 .010 263 014 -.039
EMP3: Biét coi trong loi ich ctia thanh vién va nguoi dan -013 | -.022 250 | -012 | -.013
EMP4: Thau hiéu nhu cau thanh vién va ngudi dan -026 | 000 | 252 | .020 | -.064
EMP5: Thau hiéu kho khan, han ché ciia thanh vién va nguoi dan -054 | -014 | 250 | .007 | .016
TANI: Trang thiét bi, may moc phuc vu dat chét luong -030 | -018 | -.007 | -075 | .418
TAN2: Thoi gian phuc vy hop ly cho thanh vién va nguoi dan -005 | -.011 | -.026 | -.067 404
TAN3: Cung cach phuc vu chuyén nghiép .007 -038 | -.007 | -.062 383

Nguon: Sé liéu diéu tra, 2022

Tir két qua Bang 5, ta c6 udc luong diém nhan t6 F1, F2, F3, F4 va F5 nhu sau:

F1=0,239RES1 + 0,271RES2 + 0,268RES3 + 0,28 1RES4 + 0,26 7RESS5

F2=0,243ASS1 + 0,235ASS2 + 0,241ASS3 + 0,249ASS4 + 0,245ASS5

F3=0,257EMP1 + 0,263EMP2 + 0,250EMP3 + 0,252EMP4 + 0,250EMP5

F4=0,258REL1 + 0,289REL2 + 0,310REL3 + 0,317REL4 + 0,323RELS
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F5=0,418TANI1 + 0,404TAN2 + 0,383TAN3

Xét cac diém nhén t6 timg phwong trinh wdc lugng
diém nhan t, nhan t6 c6 diém cao nhét s& c6 anh hudng
dén nhan t6 chung nhiéu nhét. Qua 5 phuong trinh ude
lwong diém nhén t6, cho thiy: bién RES4 (dap tmg kip
thoi khi nguoi sir dung gap kho khin) ¢6 diém nhan t6
cao nhét 0,281 nén c6 anh hudng nhiéu nhat dén nhan
t6 chung F1. Bién ASS4 (dam bao cho nguoi dung ¢
su an tam khi st dung dich vu) voi diém nhan t6 0,249
¢6 anh huéng nhidu nhat dén nhan t6 F2. Bién EMP2
(quan tdm dén gia dinh thanh vién va ngudi dan) c6
diém nhan t6 cao nhat 14 0,263 nén c6 anh huéng nhiéu
nhit dén nhan t6 chung F3. Bién RELS5 (it xdy ra cac
tranh chip) c6 hé sé nhan t6 0,323 ¢6 anh hudng nhan
t6 chung F4 nhiéu nhat. Bién TANI (trang thiét bi, may
moce phuc vu dat chét lwong) co diém nhan té cao nhét
0,418 nén anh huong nhiéu nhat dén nhéan té F5. Qua
phan tich trén cho thay, co 5 nhan t6 anh huong dén
su hai long cua thanh vién va nguoi dan dbi véi dich
vu cia HTX bao gom: RES4, ASS4, EMP2, REL5 va
TANI. Trong 5 nhan t6 chung F1 dén F5 thi nhan t6
TANI 1a nhan t6 quyét dinh cao nhit va anh hudng
nhiéu nhat d6i véi mic do hai long cua ngudi dan khi
st dung dich vu cua HTX.

5. Két luan

Hién nay, trong linh viec HTX chua c¢6 nhiéu cong
trinh nghién ciru vé sy hai long cua ngudi dan déi véi
chit luong dich vu HTX, déc biét 1a hop tac xi nong
nghiép. Vi thé, nghién ciru vé& su hai 1ong cua ngudi
dan can dugc quan tim hon nira, nhim goép phan tim ra
nhitng nhan t6 ndo lién quan dén sy hai long ciia ngudi
dan dbi v6i dich vu HTX, tir d6 phat huy loi thé dé gitup
cac HTX hoat dong hiéu qua va phat trién tot hon.

Két qua nghién ciru cho thiy, trong 300 mau diéu
tra, str dung phuong phép dinh tinh, dinh lugng dé xay
dung thang do va lam co s dé danh gia cht lugng hoat
dong cac dich vu HTXNN ¢ tinh Bac Liéu. Cac nhan t6
anh huong dén sy hai long cua nguoi dan dbi vai dich
vu HTX 1a (1). TAN1 (trang thiét bi, may moc phuc vu
dat chat luong); (2). RELS5 (it xay ra tranh chap); (3).
RES4 (dap ung kip thoi khi nguoi st dung gap kho
khin); (4). EMP2 (quan tdm dén gia dinh thanh vién
va nguoi dan); (5). ASS4 (dam bao cho nguoi dung co
sy an tam khi sit dung dich vu). Trong d6, TANI la
nhéan t6 anh hudng nhiéu nhét (0,418) dén sy hai long
cua nguoi dan ddi véi cac dich vu cia HTXNN & tinh

Bac Liéu hién nay. Két qua nghién clru nay la rat can

thiét cho cac nganh quan 1y vé kinh té hop tac, HTX
nham phat huy nhitng nhan t tich cuc dé gitp HTX
hoat dong hiéu qué va phat trién ot hon trong qua trinh
cong nghiép hoa, hién dai hdéa nong nghiép, nong thon

va xay dung néng thon mai./.
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