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LOI CAM DOAN

To6i xin cam doan ludn van nay la cong trinh nghién ctru cua riéng toi va thuc hién
duéi sy hudng dan khoa hoc caa PGS.TS Hd Thuy Tién. Cac s6 liéu khao sat va két
qua nghién ctiru néu trong luan vin 13 trung thue va chua timg dwoc cdng b trong bat
ky cOng trinh nghién ctru nao khac trudc day.

TP.HCM, ngay thang 12 nam 2015

Tac gia luan van

Piang Xuan Giang



LOI CAM ON

T6i xin chan thanh gui 10i cam on dén:

Quy Thay, C6 truong Pai hoc Tai chinh Marketing da tan tuy, hét 1ong truyén dat
nhitng kién thirc quy bau va giup d& toi trong qué trinh hoc tap tai truong.

Dic biét gui 1oi cam on dén PGS. TS Hé Thay Tién da tin tinh hudéng dan tdi hoan

thanh luan van nay.

Céc Anh/Chj cting cac ban hoc vién Cao hoc QTKD 3 Khda 4 di cing t6i trao doi kién

thirc, kinh nghiém trong sudt qué trinh hoc tap va thuc hién luan van.

Ban be, Anh/Chi trong Cuc Hai quan TP.HCM, cac Anh/Chi la chuyén vién XNK cua
cac doanh nghiép ma toi tién hanh thao luan va khao sat da nhiét tinh gitip d& t6i hoan
thanh khao sat dinh tinh va dinh luong.

Gia dinh, ban bé va dong nghiép da gitip d&, ung ho tinh than cho toi trong sudt thoi

gian hoc tap tai truong.

Trong qué trinh thuc hién luan van, du da cb gang dé hoan thién nhung ciing khong
tranh khoi nhiing thiéu sét, kinh mong nhan duoc nhitng loi gop y chan thanh caa Quy
Thay, C6.

Tac gia luan van

Pang Xuan Giang
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CHUONG 1: TONG QUAN VE VAN PE
NGHIEN CUU

1.1.LY DO CHON PE TAI

Thanh phd H6 Chi Minh (TP.HCM) Ia mét trong nhiing trung tdm kinh té, tai
chinh, ¢ hoat dong xuat nhap khau (XNK) va thu hat ngudn vén dau tu nudc ngoai
I6n nhat ca nudc. Trong nhiéu ndm qua, tong kim ngach hang hda XNK duogc thdng
quan qua cac cta khau thudc dia ban quan ly cua Cuc Hai quan TP.HCM ludn
chiém khoang 30% so véi ca nudc va tong sé thué thu ndp ngan sach nha nuée cua
Cuc Hai quan TP.HCM ludn chiém 1/3 ctia nganh Hai quan. Véi sy phat trién ngay
cang ting vé ca sd luong 1an kim ngach XNK cua cac doanh nghiép c6 vén dau tur
nudce ngoai (FDI) trén dia ban, Cuc Hai quan TP.HCM rit quan tim va tao moi diéu
kién thuén lgi trong hoat dong XNK cua cac doanh nghiép FDI. Bac biét da co
riéng 1 Chi cuc trong tong s6 13 Chi cuc cira khau dé quan 1y riéng cac hoat dong
XNK ciia cac doanh nghiép FDI 1a Chi cuc Hai quan quan 1y hang dau tu. M&i nim
Chi cuc Hai quan quan Iy hang dau tu 1am thu tuc thong quan cho hon 500 ngan t&
khai ctia hon 3000 doanh nghiép FDI trén dia ban TP.HCM va céc tinh lan can.

Pung trude nhu cau va kim ngach XNK ngay cang ting, trong thoi gian qua
Nganh Hai quan néi chung va Cuc Hai quan TP.HCM noi riéng da trién khai dong
bd nhiéu giai phap cai cach thu tuc hanh chinh nhdm don gian héa quy trinh tha
tuc, giam thoi gian théng quan ciing nhu giam phién ha cho doanh nghiép. Mot
trong nhitng giai phap trong tm trong K& hoach cai cach, hién dai héa nganh Hai
quan giai doan 2011-2015 1a thuc hién thu tuc hai quan dién tir (TTHQDT). Bay la
mot budc doét pha quan trong cta nganh Hai quan trong cdng cudc cai cach thu
tuc hanh chinh. Qua maot thoi gian thuc hién, thuc té cho thiy TTHQDT la mét
hinh thtc tha tuc méi ¢ nhiéu vu diém so vai tha tuc hai quan thu céng, nhu: tiét
kiém thoi gian, tiét kiém chi phi, tiét kiém nhan luc, thdng quan hang hdéa nhanh
chéng, giam bét thu tuc gidy to... Viéc lam nay da duoc cong dong doanh nghiép,
du luan danh gia cao va day ciing 1a mot déng gop quan trong, thic day nhanh qué

trinh hoi nhap cia Viét Nam véi nén kinh té thé gi¢i. Ngoai nhitng wu diém néu



trén, viéc thuc hién TTHQDT van con nhiing han ché, bt cap nhu: quy trinh tha tuc
van con rudm ra, cong chiic Hai quan nhiing nhiéu giy khé khin cho doanh
nghiép,... Nhitng han ché, bat cip trén ngoai viéc 1am gay kho khin, cham tré cho
doanh nghiép trong hoat dong XNK, con l1am anh huéng dén hinh anh cua nganh
Hai quan, cong cudc cai cach hién dai hda cua nganh Hai quan trong mét ngudi dan

va doanh nghiép.

Ngay 18/3/2014, Chinh Phi d3 ban hanh Nghi Quyét s6 19/NQ-CP vé nhiing
nhiém vu, giai phap chi yéu cai thién méi trudng kinh doanh, nang cao ning lyuc
canh tranh quéc gia. M{t trong nhitng nhiém vu chu yéu la cai cach thu tuc hanh
chinh trong linh vuc Hai quan, don gidn hoa quy trinh thu tuc XNK va gidm thoi
gian thong quan. Dé danh gia hiéu qua cua viéc trién khai TTHQDT va thuc hién
nhiém vy theo Nghi quyét 19/NQ-CP, ngoai nhitng cudc tong két danh gia cua co
quan quan 1y thi cAn c6 nhitng cudc khao sat truc tiép y kién ctia doanh nghiép (dic
biét 1a doanh nghiép FDI). Tir d6, co quan quan 1y c6 thé nidm bat dugc tam tu,
nguyén vong, kho khin ctia doanh nghiép dé dwa ra nhitng giai phap thao g& kho
khan, khic phuc nhiing bat cap, han ché nhim cai thién mdi truong kinh doanh,

nang cao niang lyc canh tranh qudc gia theo yéu cau ctia Chinh Phu.

Xuat phat tir nhitng 1y do thuc tién néu trén, tac gia da chon dé tai nghién ctru
“Po Iwong mikc d¢ hai 10ng ciza doanh nghiép c6 vén ddu tw nwéc ngoai khi theec
hi¢n thi tuc hdi quan dién tir tai Chi cuc Hdi quan qudn Iy hang dau tw - Cuc
Hdi quan TP. HCM” lam dé tai luan van thac si kinh té, chuyén nganh Quan tri
kinh doanh. Két qua nghién ctu s& giup lanh dao Chi cuc Hai quan quan ly hang
dau tu ciing nhu Cyc Hai quan TP.HCM c6 co s& khoa hoc cho nhiing giai phap
nham cai tién quy trinh tha tuc, nang cao chat luong phuc vu dé dap tng ngay cang

t6t hon sy hai 10ng cua doanh nghiép.
1.2.MUC TIEU NGHIEN CUU CUA PE TAI
Dé tai nghién ctru nay dugc thyc hién véi cac muc ti€u sau:

- Mot la, Xac dinh cac yéu td tac dong dén chat luong dich vu TTHQDT tai Chi
cuc Hai quan quéan 1y hang ddu tu - Cuc Hai quan TP. HCM.



- Hai 13, Xac dinh mdi quan hé giira chat luong dich vu TTHQDT va sy hai long

cua doanh nghiép.

- Ba 13, Dé xuit mot s kién nghi dbi voi lanh dao Chi cuc Hai quan quan 1y hang
dau tu, nham nang cao chat lwong dich vu TTHQDT va muac do hai long cua cac
doanh nghiép khi thuc hién TTHQDT.

1.3.POI TUQNG VA PHAM VI NGHIEN CUU

< Poi twgng nghién ciru

Déi twong nghién ciru ciia dé tai 1a cac yéu t6 co tac dong chat lugng dich vu
TTHQDT va su hai 1ong cua doanh nghiép cd von dau tu nudc ngoai khi thuc hién
TTHQDT.

Déi tuong khao sat 13 cac doanh nghiép c6 vén dau tu nuwéc ngodi dang thyc hién
TTHQDT tai Chi cuc Hai quan quéan 1y hang dau tu — Cyc Hai quan TP. HCM.

¢+ Pham vi nghién c@u

Vé khong gian: nghién ciru dugc thuc hién tai Chi cuc Hai quan quan 1y hang dau
tu — Cuc Hai quan TP.HCM.

Vé thoi gian: sb liéu thir cap dugc thu thap trong giai doan tir naim 2010 - 2015,
s6 liéu so cap duogc thu thap thong qua bang khao sat cac doanh nghiép FDI trong
khoang thoi gian tir thang 8/2015 dén thang 10/2015.

1.4.PHUONG PHAP NGHIEN CcUU

Nghién ctru dinh tinh duoc st dung ¢ ludn vin dya trén phuong phap phong van
chuyén gia dé tim ra cac yéu t6 co tac dong chat luong dich vu TTHQPBT va su hai
long ctia doanh nghiép ¢6 vén dau tu nudce ngodi khi thyc hién TTHQDT nham xay
dung va hoan thién bang cau hoi phong van. S6 liéu so cdp dugc thu thap thong qua
phuong phap phong vén tryc tiép nhitng doanh nghiép FDI dang thudng xuyén thyc
hién TTHQDT tai Chi cuc Hai quan quan 1y hang dau tu. Cach thirc chon mau 1a

phi x4c suat va tién hanh lay mau thuan tién.

Nghién ctru dinh luong thyc hién bang cach xtr 1y dir liéu so cap thu thap duoc

bing phan mém SPSS véi cic cong cu phan tich nhu Cronbach’s Anpha dé kiém



dinh d6 tin cdy cua thang do, phuong phap phan tich nhan t6 kham pha EFA va
phuong phap hoéi quy dé kiém dinh mo hinh nghién ctru.

1.5.Y NGHIA CUA DPE TAI

Y nghia khoa hoc: Xay dung mé hinh cac yéu t6 c6 tac dong chat luong dich vu
TTHQDT va su hai 1ong cua doanh nghiép cd von dau tu nudce ngoai khi thuc hién

TTHQDT va do ludng mirc d6 anh hudng cia cac yéu té nay.

Y nghia thwe tién: Két qua nghién ctru 1a co s¢ gitp lanh dao nganh Hai quan
cac cap dé ra nhitng giai phap nhim cai tién quy trinh tha tuc, ning cao chat luong

phuc vy, nang cao muc do hai long cua doanh nghiép FDI khi thuc hién TTHQDT.
1.6.BO CUC CUA PE TAI

Chuong 1: Tong quan

Chuong 2: Co so ly thuyét va md hinh nghién ciu

Chuong 3: Phuong phép nghién cuu

Chuong 4: Két qua nghién ctu

Chuong 5: Két luan va kién nghi



CHUONG 2: COSO LY THUYET VA MO HINH
NGHIEN CUU

2.1.COSO LY THUYET
2.1.1. Khai niém thi tuc hai quan dién tir

2.1.1.1. Khai niém tha tuc hai quan

Cong wdc qubc té vé don gian hoéa va hai hoa hoa thi tuc hai quan (Cong wdc
Kyoto) duoc sira d6i nam 1999 [18] dinh nghia tdng quét: “Thu tuc hdi quan 13 tat ca
cac hoat dong ma cac bén lién quan va Hai quan phai thuc hién nhim dam bao sy tuan

tha phéap luat hai quan” .

Theo quy dinh caa Luat Hai quan (2014), tai khoan 23 Biéu 4 thi “Thi tuc hai
quan la cac cong viéc ma nguodi khai hai quan va cong chirc hai quan phai thyc hién

theo quy dinh ctia Luat nay d6i voi hang hoa, phuong tién vén tai”.
Quy dinh chi tiét tai Biéu 21 Luat Hai quan (2014), thi khi l1am tha tuc hai quan

+* Nguoi khai hai quan phai:
- Khai va ndp to khai hai quan; ndp, xuat trinh ching tir thudc hd so hai quan theo
quy dinh tai Diéu 24 cta Luét nay.
- Pua hang hod, phuong tién van tai dén dia diém dugc quy dinh dé kiém tra thuc
té hang hoa, phuong tién van tai.
- Nop thué va thyuc hién cac nghia vu tai chinh khéc theo quy dinh ctia phap luat vé
thué, phi, 18 phi va cac quy dinh khac ctia phap luat c6 lién quan.

+» Cong chuc hai quan phai:

- Tiép nhan va ding ky hd so hai quan.

- Kiém tra ho so hai quan va kiém tra thuc té hang ho4, phuong tién van tai.

- T6 chirc thu thué va cac khoan thu khac theo quy dinh cta phap luat vé thué, phi,
1€ phi va cac quy dinh khac cia phéap luat co6 lién quan.

- Quyét dinh viéc thong quan hang ho4, giai phong hang héa, xac nhan phuong tién

van tai da hoan thanh thu tuc hai quan.



Theo Lé Chi Hong (2012) [10], thi tuc hdi quan la mot bo phan cua nghiép vu hai
quan nham thuc hién chae nang quan Iy Nha nudc vé hai quan. Tha tuc hai quan cu
thé hoa, chi tiét hoa nhitng yéu cau dé ra cho céc di tuong chiu sy quan ly Nha nudc
vé hai quan. Cac ddi twong do chi duoc thdng quan khi di hoan thanh tha tuc hai
quan. Thé 1& thu tuc hai quan dugc dat ra vira 6 tinh chat hudng dan, vira cé tinh
chat bat budc phai thi hanh ddi vai cac ca nhan, té chirc tién hanh cac hoat dong xuat

nhap khau, xuat nhap canh.

2.1.1.2. Khéi niém thi tuc hai quan dién ti

Theo quy dinh tai Nghi dinh 08/2015/NB-CP cia Chinh Phu quy dinh chi tiét va
bién phép thi hanh Luat Hai quan vé tha tuc hai quan, kiém tra, giam sat, kiém soét hai
quan; khoan 1, 2, 3 biéu 3 thi:

- Thii tuc hdi quan dién i 13 thi tuc hai quan trong d6 viéc khai, tiép nhén, xtr 1y
thong tin khai hai quan, trao d6i cac thong tin khac theo quy dinh cua phép ludt vé tha
tuc hai quan gitta cac bén c6 lién quan thyc hi¢n thong qua He théng xu 1y dir liéu dién
tur hai quan.

- Hé thong xir 1y div liéu dién tir hdi quan 13 hé thong do Tong cuc Hai quan quan
Iy cho phép co quan hai quan thyc hién thi tuc hai quan dién tir, két ndi, trao d6i thong
tin vé hoat dong xuét khau, nhap khau véi cac BY, nganh c6 lién quan.

- Hé théng khai hadi quan dién tir 13 hé théng cho phép ngudi khai hai quan thyc
hién viéc khai hai quan dién tir, tiép nhan thong tin, két qua phan hdi ctia co quan hai
quan trong qud trinh thyc hi¢n thu tuc hai quan dién ta.

2.1.1.3.Pic diém cia thi tuc hai quan dién tir

- Tiép nhan, xu 1y thong tin luge khai hang hoa dién tir (e-Manifest): viéc tiép
nhan, xt ly thong tin lugc khai hang héa tir chu phuong tién van tai hoac hang tau
duoc thyc hién tu dong théng qua Hé théng hai quan dién ti.

- Xur ly dit liéu thong quan dién tir (e- Clearance): Viéc khai bao, tiép nhan, xir ly
thong tin khai béo, cap sé to khai hai quan, phan ludng to khai va théng quan to khai
déu duoc thuc hién tu dong trén Hé thdng hai quan dién tir. Hé thdng hai quan dién tir
van hanh 24/7 va tat ca cac ngay trong tuan. Trong trudng hop c6 sy ¢d hodc nang cap
bao tri hé théng, co quan hai quan phai c6 théng bao cho doanh nghiép.

- Thanh toan thué, 18 phi hai quan bang phuong thirc dién tir (e-Payment): Tong



cuc Hai quan phéi hop véi cac ngan hang thuong mai cung cip dich vu thanh toan
thué, & phi hai quan bang phuong thirc dién tir. Ngoai hinh thirc dong thué, 18 phi hai
quan truc tiép tai Kho bac nha nuéc hoic tai noi 1am tha tuc hai quan, doanh nghiép c6
thé thanh toan bing phwong thirc dién tir théng qua tai khoan tai cac ngan hang thuong
mai.

- Tiép nhan, trao ddi thong tin gidy phép va C/O dién tir (e-C/O va e-Permit) véi
cac co quan lién quan: Thuc hién Co ché hai quan mot cia qudc gia va mot cua
ASEAN, co quan hai quan thuc hién tiép nhén, trao doi cac théng tin vé gidy phép
nhap khau, két qua kiém tra chuyén nganh, gidy chiing nhan xuat xt hang x6a (C/O)
V6i cac co quan, bo nganh lién quan bang hinh thuce dién tir. Viéc dang ky, kiém tra
cac chung tir dién tir trén duoc thuc hién théng qua Cong théng tin mot cra Qudc gia.

2.1.1.4.Vai tro cuaa thi tuc hai quan dién tir

- Doi véi héi nhap quéc té: gén két nhanh, x6a bé rao can vé dia 1y, hi€u lyc cao,
hiéu qua t6t cia TTHQPDT trong hop tac va phat trién giao thuong gitta cac qudc gia.

- D6i véi cong tdc quan Iy nha nwée: cho phép don gian hoa, giam thiéu sb luong
thil tuc hanh chinh cta nganh hai quan. Cho phép thuc hién triét dé hon nguyén tic
quan 1y tap trung thdng nhat. Tac dong va thuc ddy cac co quan quan 1y nha nudc day
nhanh qua trinh hién dai hoa - ing dung cong ngh¢ thong tin trong thu tuc hanh chinh.
Minh bach, ré rang nén cho phép tang cuong hi€u luyc va hiéu qua cua quan ly nha
nudce trong linh vuc hai quan.

- Doi véi doanh nghiép: tang loi nhuin cho doanh nghiép do cét giam chi phi vé
phi 1am to khai hai quan, giam thoi gian kiém tra hd so hai quan, giam chi phi luu kho
bai hang hoa. Tao nhiéu thuén lgi cho doanh nghi¢p hoi nhap quéc té, x6a bo cac rao
can quéc gia do thyc hién “mot cura quéc gia”, “mot cua khu vuce”.

2.1.1.5.Quy trinh thyc hién thi tuc hai quan dién ti
¢ Bang ky tham gia thuc hién thu tuc hai quan dién tir

Pé tham gia thyc hién TTHQPT, doanh nghiép can trang bi may tinh c6 két ndi
internet va thuc hién ding ky cac thong tin vé doanh nghiép nhu tén doanh nghiép, ma
s6 thué,... v4i co quan hai quan. Viéc dang ky thong tin chi thuc hién mot lan khi

doanh nghiép bit dau tham gia thuc hién TTHQDT.

- Piang ky nguoi s dung hé thdng : doanh nghiép tién hanh ding ky cac thong



tin cua doanh nghiép véi véi co quan hai quan trén Cong théng tin dién tar Hai quan

(www.customs.gov.vn)

- Ping ky sir dung chit ky s6 : doanh nghiép tién hanh diang ky sir dung chit ky s6
(do cac don vi cung cap dugc Bo Thdng tin va truyén thong cap phép) nham xac thuc
doanh nghiép trong qué trinh khai bdo TTHQDT. Viéc dang ky dugc thuc hién trén
Cong thong tin dién tir Hai quan.

- Tai va cai dat phan mém khai bao hai quan dau doanh nghiép. Tong cuc Hai
guan cung cap phan mém khai hai quan mi&n phi tai Cong thong tin dién tir Hai quan.
Ngoai ra doanh nghiép ciing c6 thé stir dung phan mém khai hai quan cua céac cong ty
phan mém (c6 thu phi, hd trg nhiéu tinh ning hon) di duoc Tong cuc Hai quan cong
nhan hop chuan dit liéu véi hé théng xu ly dix liéu dién tir hai quan, gom c6: Cong ty
TNHH phét trién cong nghé Thai Son, Cong ty TNHH dich vy e-Customs FCS, Cong
ty ¢6 phan TS24, Cong ty TNHH thwong mai dich vu CNTT G.O.L, Céng ty c6 phan
cong nghé phan mém Pa Nang.

«¢ Trinh tu thuc hién tha tuc hai quan dién tu

Theo quy dinh cua luat Hai quan thi tha tuc hai quan la cong viéc ma ngudi khai
hai quan va cong chirc hai quan phai thuc hién theo quy dinh cua luat nay d6i voi hang
hoa, phuong tién van tai. Quy trinh 1am thi tuc hang héa xuat khau gom 4 budc nhu

Sau.

- Buwéc 1: Doanh nghiép thuc hién khai to khai hai quan dién tir va cac chiang tir
can thiét khac dén co quan hai quan bang phian mém khai béo hai quan dau doanh
nghiép. Hé théng xir ly dit liéu dién tir hai quan sé tiép nhan thong tin khai béo tur
doanh nghiép, xir ly thdng tin va tra phan hdi vé phan mém khai b4o hai quan cua

doanh nghiép.

- Buédc 2: Doanh nghiép nhan thong tin phan hdi tir co quan hai quan vé sé to khai
hai quan, két qua phan ludng va thuc hién mot trong céc noi dung sau:

+ Luong xanh: Mién kiém tra hd so gidy va mién kiém tra thuc té hang hoa. Lo
hang dugc co quan hai quan chap nhan théng quan thi chuyén sang budc 4.

+ Luong vang: Kiém tra chi tiét ho so hai quan. Néu duoc yéu cau sira doi, bd

sung ho so hai quan thi doanh nghiép thuc hién theo yéu cau va xuét trinh h so gidy
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dé co quan hai quan kiém tra. Néu 16 hang duoc chip nhan théng quan thi thuc hién
tiép budc 4, néu co quan hai quan yéu cau kiém tra thyuc té hang hoa thi chuyén sang

budc 3.

- Buéc 3: - Luong dé: Doanh nghiép xuit trinh hd so gidy va hang héa dé co quan

hai quan kiém tra thyc té hang hoa.

- Buéc 4: Doanh nghiép in to khai hai quan dién tir trén hé théng khai bao hai

quan cta minh dé di 1ay hang.
2.1.1.6.Cong tac trién khai tha tuc hai quan dién tir

Ngay 19/7/2005, Thu tuéng Chinh Phu ky Quyét dinh s6 149/2005/QD-TTg trién
khai thi diém TTHQDT tai 2 Cuc Hai quan trong diém la Cuc Hai quan TP. HCM va
Cuc Hai quan TP. Hai Phong. Bay la mot budc dot pha quan trong cua nganh Hai
quan trong céng cudc cai cach thu tuc hanh chinh. Qua mat thoi gian thuc hién, thuc
té cho thiy TTHQDT la mét hinh thic thi tuc méi c6 nhiéu wu diém so vai thu tuc
hai quan thii cdng, nhu: tiét kiém thoi gian, tiét kiém chi phi, tiét kiém nhan lyc, théng
quan hang héa nhanh chéng, giam bét thu tuc gidy to, ting doanh thu, ting loi
nhuan, tang uy tin thuwong hi¢u cho doanh nghi€p va nang cao hi¢u qua quan ly. Viéc
lam nay d& duoc cong dong doanh nghiép, du luan danh gia cao va day ciing 1a mot
déng gdp quan trong, thic day nhanh qua trinh hoi nhap cua Viét Nam véi nén kinh té
thé gidi.

Ngay 12/8/2009, Thu tuéng Chinh phu ky Quyét dinh sé 103/2009/QD-TTg sta
ddi, bd sung mot sé diéu Quyét dinh s6 149/2005/QD-TTg, tiép tuc trién khai thi diém
TTHQDT tai 10 Cuc Hai quan tinh, thanh phé trong diém trén ca nuéc ké tir ngay
01/10/2009.

Sau mat thoi gian trién khai thi diém, ngay 23/10/2012 Thu tuéng Chinh phu ky
ban hanh Nghi dinh 87/2012/ND-CP, chinh thic trién khai TTHQDT tai 34/34 Cuc
Hai quan tinh, thanh phd trén ca nuéc ké tir ngay 01/01/2013. S6 liéu vé thuc hién
TTHQDT cua ca nudc tir ndm 2010 dén 2013 cua Tong cuc Hai quan duoc thé hién tai
Bang 2.1



Bdng 2.1 Sé liéu thuec hién TTHOPT tiv nim 2010 dén nim 2013

Chi tiéu
Nam . o . n S0 To'khai | Kim ngach
S0 Cuc | S0 Chi cuc | S0 doanh nghiép (Tricu 1) (Ty USD)
Nam 2010 13/33 70 2.493 0,25 27,92
Nam 2011 19/33 90 46.919 2,51 198,93
Nam 2012 21/34 104 43.192 4,426 201,53
Nam 2013 | 34/34 148 49.900 55 252,8

Nguon: Téng cuc Hdi quan

Ngay 01/4/2014, Tong cuc Hai quan di chinh thic trién khai Hé thdng théng quan
hang hoa ty dong va Co ché mot ctra qudc gia (goi tat 1a Hé thong VNACCS/VCIS)
trén nén tang phuong phap quan ly tién tién cua Hai quan Nhat Ban, nham tiép tuc
hoan thién TTHQDT, dap tng yéu cau, tinh hinh phat trién méi cia dat nudc, tao diéu
kién thuan loi t6i da cho cac doanh nghiép, gop phan diy manh cai cach thi tuc hanh
chinh va ting cuong quan 1y Nha nudc vé hai quan. Pay ciing 1 tién dé quan trong dé
trién khai hiéu qua Co ché mot cira qudc gia, Co ché mot cira ASEAN va nang cao
trinh d6 quan ly cua Hai quan Viét Nam. Dén hét naim 2014, 100% Cuc Hai quan,
100% Chi cuc Hai quan trong pham vi toan quédc da trién khai thanh cong Hé théng
VNACCS/VCIS vai s6 liéu thé hién ¢ Bang 2.2 nhu sau:

Bdng 2.2 Sé ligu thuc hign TTHOPT qua H¢ théng VNACCS/VCIS néim 2014

N@i dung S6 doanh nghiép | S6 To khai | Kim ngach (Ty USD)
(Triéu to)
Tbng cong ca nudc 55.630 7,75 298,24
Thuc hién théng qua Hé 49.880 5,17 182,45
théng VNACCS/VCIS

Nguon: Téng cuc Hdi quan [19]

Cuc Hai quan TP. HCM 1a don vi truc thudc Tong cuc Hai quan — B Tai Chinh;

la mot trong nhitng Cuc Hai quan ¢6 s6 lwong to khai duoc thdng quan va sb thu thué
I6n nhét ca nude. Nam 2005, Cuc Hai quan TP. HCM cuing véi Cuc Hai quan TP. Hai
Phong 1a 2 don vi dau tién thi diém trién khai TTHQDT trén ca nuéc. Nam 2013, ndam
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dau tién trién khai chinh thoc TTHQDT theo Nghi dinh 87/2012/ND-CP ngay
23/10/2012 cua Chinh Phu, Cuc Hai quan TP. HCM d4 trién khai TTHQDT tai 13/13
Chi cuc Hai quan truc thudc, sé to khai thuc hién TTHQDT khoang 1,878 triéu to khai
(dat 99,1% trén tong sb to khai). Nam 2013, Cuc Hai quan TP. HCM di thuc hién tha
tuc hai quan cho gan 1,895 triéu to khai, kim ngach xuat nhap khau dat 68,49 ty USD,
thu thué nop ngan sach Nha nudc dat 76.815 ty dong [5]. Ngay 9/6/2014, Cuc Hai
quan TP. HCM chinh thirc trién khai Hé théng VNACCS/VCIS tai 13/13 Chi cuc Hai
quan truc thudc, dén hét nim 2014 di c6 trén 1,3 triéu to khai duoc théng quan trén
Hé thong VNACCS/VCIS [6].
Bdng 2.3 Sé liéu hoat déng ciia Cuc Hdi quan TP. HCM ndm 2013 va 2014

Chi tiéu Nim 2013 Nim 2014
Téng sé to khai (Triéu to) 1,895 2,252
To khai TTHQDT (Triéu to) 1,878 2,230
Kim ngach XNK (Ty USD) 68,49 74,05
Thu ngan séach (Ty dong) 76.815 89.100

Ngusn: Cuc Hdi quan TP.HCM

Véi sy dong gop 16n vao ngin sach nha nude hing nim cua cac doanh nghiép
FDI, nganh Hai quan va Cuc Hai quan TP. HCM rat quan tdm va tao moi diéu kién
trong hoat dong xuit XNK cho cac doanh nghiép FDI. DPic biét Cuc Hai quan thanh
phd H6 Chi Minh c¢6 riéng 01 Chi cuc trong tong s6 13 Chi cuc cira khau dé quan 1y
riéng cac hoat dong XNK cua cac doanh nghiép FDI la Chi cuc Hai quan quan ly hang
dau tu. Kim ngach XNK qua Chi cyc Hai quan quan 1y hang dau tu cic nam gan day
thuong chiém khoang 30% kim ngach cua ca Cuc Hai quan TP. HCM. Pén hét thang
10 ndm 2015 Chi cuc Hai quan quan 1y hang dau tu d3 1am tha tuc cho hon 612 ngan
t& khai véi kim ngach XNK 20,5 ty USD, thu thué ndp ngan sach nha nudc dat 17.550
ty dong.
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2.1.2. Khai niém dich vu
2.1.2.1. Khéi niém dich vu

Philip Kotler (2003) [12, tr. 522] cho rang:“Dich vu 1a moi hanh déng va két qua
ma mot bén co thé cung cap cho bén kia va chu yéu 1a v hinh va khéng dan dén quyén
s& hitu mot céi gi d6. San pham cua né co thé cd hay khdng gan lién vai mot san pham
vat chat”.

Theo TCVN 1SO 8402 (1999) [20], “Dich vu la két qua tao ra do cac hoat dong
tiép xdc gitra nguoi cung ung va khach hang va cac hoat dong noi bo cia bén cung

ring dé dap ang nhu cau khéach hang.”

Theo Zeithaml & Britner (2000) [33], “Dich vu la nhitng hanh vi, qua trinh, cach
thize thuc hién mot cdng viéc ndo d6 nham tao gia tri st dung cho khach hang lam

thoa man nhu cau va mong doi cia khach hang.”
2.1.2.2.Pic diém caa dich vu

Dich vu 1a mot san pham dac biét, khdng ton tai ¢ dang san pham cu thé (hiu
hinh) nhu hang hda nhung né phuc vu truc tiép nhu cau nhat dinh cua xa hoi. Dich vu
c6 nhiéu dic tinh khac véi céac loai hang hoa khac nhu tinh vé hinh, tinh khéng dong
nhét, tinh khong thé tach roi va tinh khong thé cat giir. Chinh nhiing dic diém nay
lam cho dich vu tré nén khé dinh luong va khéng thé nhan dang bang mét thuong

duoc.

- Tinh v6 hinh: Khong giéng nhu nhitng san pham vat chat, dich vu khong thé nhin
thdy duoc, khong ném duoc, khong nghe thdy duoc hay khong ngii thiy duogc trudce
khi nguoi ta mua ching. Ho sé suy dién vé chat luong dich vu tur dia diém, con nguoi,

trang thiét bi, tai liéu, thong tin, biéu twong va gia ca ma ho thy.

- Tinh khéng dong nhat: Dic tinh nay con goi 1a tinh khac biét cta dich vu. Theo
do, viéc thuc hién dich vy thuong khac nhau tuy thudc vao cach thirc phuc vy, nha
cung cap dich vu, ngudi phuc vu, thoi gian thuc hién, linh vuc phuc vu, ddi tuong
phuc vu va dia diém phuc vu. Piéu nay c6 thé din dén nhing gi cong ty du dinh phuc

vu thi ¢6 thé hoan toan khac voi nhitng gi ma nguoi ti€u dung nhan duogc.
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- Tinh khéng thé tich roi: Tinh khong tach roi cua dich vu thé hién & viéc kho
phan chia dich vu thanh hai giai doan rach roi 1a giai doan san xuét va giai doan st
dung. Dich vu thudng duoc tao ra va st dung dong thoi. Pi voi san phdm hang hoa,
khach hang chi str dung san pham & giai doan cudi cing, con dbi voi dich vu, khach

hang dong hanh trong sudt hoic mot phan ctia qua trinh tao ra dich vu.

- Tinh khéng luu giit dwoe: Dich vu khong thé cét giir, luu kho rdi dem ban nhu
hang hoa khac. Tinh khong Iuu gitt dugc ctua dich vu s€ khong thanh van dé khi ma

nhu cau 6n dinh. Khi nhu ciu thay doi, cac cong ty dich vu s& gap khé khan.

2.1.3. Khai niém dich vu hanh chinh céng
2.1.3.1.Dich vu cong
+ Khai niém

Theo Nguyén Hitu Hai & Lé Vin Hoa (2010) [9], dich vu cong 1a hoat dong phuc
vu cic nhu cau chung thiét yéu, quyén va nghia vu co ban cua cong dan do cac co
quan nha nudc thuc hién hodc iy nhiém cho cac t6 chirc phi nha nudc. Véi khai niém
nay, dich vy cong bao gém dich vy hanh chinh cong va dich vu cong cong. Dich vu
hanh chinh cong lién quan dén viéc phuc vu cac quyén va nghia vu co ban cta cong
dan va phuc vu hoat dong quan 1y nha nudc, nén vé co ban dich vu nay do co quan nha
nudc cac cép thyc hién. Con dich vu cong cong 1a hoat dong phuc vu cac nhu cu
chung thiét yéu ctia cong dan (ca nhén, to chtrc) nén c6 thé do cac co quan nha nuéc

thyc hién hoac uy nhiém cho cac t6 churc phi nha nudc thuc hién.

Theo Dinh Vin An & Hoang Thu Hoa (2006) [1, tr. 1], dich vu cong (tir tiéng Anh
la “Public service”) c6 quan hé chat ché vai pham tru hang héa céng cong. Theo y
nghia kinh t& hoc, hang hoa cong cong c6 mot sb dic tinh co ban nhu: 1. La loai hang
héa ma khi d3 duoc tao ra thi kho cd thé loai trir ai ra khoi viéc sir dung no; 2. Viéc
tiéu dung caa nguoi nay khéng lam giam lugng tiéu dung cua ngudi khac; 3.Va khéng
thé viit bo dugc, tire 1a ngay khi khong duoc tiéu ding thi hang hda cdng cong van ton
tai. NGi mot cach gian don, thi nhirng hang hoa nao théa mén ca ba dac tinh trén duoc
goi 12 hang hda cong cong thuan tdy, va nhitng hang héa nao khdng thoa man ca ba

dic tinh trén duoc goi la hang hda cong cong khdng thuan tdy.
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Tir giac d6 chu thé quan 1y nha nuéc, cac nha nghién ctu hanh chinh cho ring
dich vu cbng la nhitng hoat dong cua co quan nha nudc trong viéc thuc thi chirc nang
quan ly hanh chinh nha nuéc va dam bao cung tng cac hang héa céng cong phuc vu
nhu cau chung, thiét yéu cua x& hoi. Cach hiéu nay nhian manh vai trd va trach nhiém
ciia nha nudc d6i voi nhitng hoat dong cung cap hang héa céng cong cho rang dic
trung chil yéu cua dich vu cong 1a hoat dong dap tng nhu cau thiét yéu cua xa hoi va
cong dong, con viéc tién hanh hoat dong dy c6 thé do nha nudc hoic tu nhan dam

nhiém.
+ Phén loai dich vu cong

Tuy da s6 y kién déu théng nhat vé viéc Nha nudc ¢ chirc ning phuc vu, song cho
dén nay van ton tai nhiéu quan niém khac nhau vé dich vu cdng xuat phét tir nhiing
g6c nhin nhan va giai quyét van dé khac nhau. Theo Pang Ptc Pam (2005) [8] va P
Thi Thanh Vinh & ctg (2014) [23] thi quan niém vé dich vu céng & Viét Nam lién

quan dén cac nhém dich vu co ban sau day:

Thir nhit, d6 1a loai dich vu c6 tinh chat cong cong phuc vu cac nhu cau chung,
t6i can thiét cho ca cong dong va mdi cong dan. Do tinh chat phuc vu cac nhu cau
chung cua ca cong dong, loai dich vu nay con duoc goi 1a dich v cdng céng. Céc dich

vu cdng cong lai c6 thé phan chia thanh dich vu xa hoi va dich vy kinh té - k§ thuat.

- Dich vu x4 hoi lién quan dén nhitng nhu cau va quyén loi co ban ddi véi sy phéat
trién con ngudi vé thé lyc va tri lyc nhu y té, gido duc, vin hod, thong tin... Cac dich

vu nay thuong duoc goi la hoat dong su nghiép.

- Dich vu kinh té - k¥ thuat 1a loai dich vu gén lién vé6i cac nhu cu vat chit phuc
vu loi ich chung cta xa hoi, bao gém cung ung dién, nudc, gas, giao thong van tai, buu
chinh vién thong, vé sinh méi trudng, thuy loi, xay dung duong sa, cau cong... Céac
dich vu nay do céc doanh nghiép cong ich cung trng va con goi la dich vu cong ich.

Thir hai, hoat dong dap ang cac quyén tu do, loi ich hop phap cta cac to chirc va
cong dan. Nha nuéc phai tién hanh nhiing hoat dong phuc vu tric tiép cac to chic va
cdng dan bang viéc cung cip céac dich vu hanh chinh (con goi la dich vu hanh chinh

cong). Nha nudc cung cap cac dich vu hanh chinh cong nay 1a dé thuc hién trach
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nhiém ddi v&i xa hoi, ddng thoi dé thuc hién chic ning quan Iy nha nude ddi voi xa
hoi dé dam bao xa hoi phat trién c6 ky cuong va trat tu. Khi cung cap dich vu ndy, Nha
nuéc str dung quyén hre cong dé tao ra dich vu nhu cip céc loai gidy phép, ding ky,
chang thuce, thi thuc... CAc loai gidy to nay chi c6 gia tri st dung khi cac co quan nha
nudc xac nhan chiing bang tham quyén cia minh. Loai dich vu nay gan lién vai tham
quyén cua nha nuéc, Vi vay vé nguyén tic Nha nuéc khdng thé chuyén giao viéc cung

ung céc dich vu nay cho tu nhan.

Nhu vay, khai niém dich vu cng bao gdm mét sé loai dich vu khac nhau, tham
chi rat khac biét nhau vé tinh chat. Tuy nhién c6 thé phan thanh ba nhém chinh, d6 la:
(1) céc dich vu cbng cong cho hoat dong su nghiép (gido duc, y té, van hoa...); (2) cac
dich vu cong ich (vé sinh méi truong do thi, cap thoat nuéc, cau duong,...); va (3) cac
dich vu hanh chinh céng (chiing nhan, ching thuc, gidy phép, dang ky, dang kiém,

tuyén truyén hd tro ...).
Nhing dich vu cong nay co cac dic diém sau:
- Phuc vu cho nhu cau va loi ich chung thiét yéu cua dong dao nhan dan.

- Do céc co quan céng quyén hay nhitng cha thé duoc chinh quyén uy nhiém dung

ra thuc hién.

- Nha nudc c6 trach nhiém bao dam cac dich vu nay cho xa hoi. Ngay ca khi nha
nuéc chuyén giao dich vu nay cho tu nhan cung tng thi Nha nudc van c6 vai tro diéu
tiét dac biét nham dam bao sy cong biang trong phan phéi cac dich vu nay, nham khéc

phuc céac khiém khuyét cua thi trudng.

- Khi thuc hién cung tng céc dich vu cong, cac co quan nha nudc va to chie duoc

uy nhiém cung ung c6 sy giao dich cu thé vai céc té chirc va cong dan.

- Nha nudc ¢6 trach nhiém bao dam cung ¢ng céc dich vu nay khong nhim vao
muc tiéu loi nhuan. Thong thudng, nguoi sir dung dich vu cdng khong truc tiép tra
tién, hay noi ding hon 14 d tra tién duéi hinh thire dong thué vao ngan sach nha nudc.
Tuy nhién, ciing c6 nhitng dich vu ma ngudi sir dung phai tra mét phan hoic toan bo
kinh phi.
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2.1.3.2.Dich vu hanh chinh céng
+ Khai niém
Dich vu hanh chinh céng la mét bo phan cua dich vu cong do cac co quan nha
nuéc thuc hién dé phuc vu cho cac quyén va nghia vu caa nhan dan. Trong vin ban
qguy pham phéap luat caa Viét Nam (Nghi dinh 64/2007/NDB-CP va Nghi dinh
43/2011/ND-CP) quy dinh: “Djch v hanh chinh cong l1a nhizng dich vu lién quan dén
hoat dgng thyec thi phap ludt, khdng nham muc tiéu loi nhudn, do co quan nha nwéc
(hodc té chitc, doanh nghiép duwoc uy quyén) cé tham quyén cép cho té chirc, ca nhan
duéi hinh thiec cac logi gidy to ¢b gia tri phdp Iy trong cdc linh viee ma co quan nha

nudc do quan ly”.

Theo Pinh Vin An & Hoang Thu Hoa (2006) [1, tr. 4], dich vu hanh chinh cong
1a loai hinh dich vy gan lién véi chirc nang quan 1y nha nudc nham dap Gng yéu cau
ctia nguoi dan. Do vay, cho dén nay, d6i twong cung wng duy nhat céc dich vu cong
nay 1a co quan cong quyén hay cac co quan nha nudc thanh lap duoc uy quyén thyuc
hién cung wng dich vu hanh chinh cong. Pay 1a mot phan trong chitrc niang quan ly nha
nuée. Dé thuc hién chie ning nay nha nuée phai tién hanh nhirng hoat dong phuc vu
tryc tiép nhu cip gidy phép, gidy chung nhan, ding ky, cong chung, thi thuc, ho
tich.... Nguoi dan duoc huéng nhitng dich vu nay khéng theo quan hé cung cau,
ngang gia trén thi truong, ma thdong qua viéc dong 1€ phi hoac phi cho cac co quan

hanh chinh nha nudc. Phan 18 phi ndy mang tinh chat hd trg cho ngan séach nha nuéc.

Mot luu ¥ rit quan trong & day rang, nhu cau thuc hién cac thi tuc dé c6 cac loai
gidy to hanh chinh nhu trén 14 dap Gng theo quy dinh quan Iy cé tinh bat budc cua
Nha nudc, chir khdng phai xuat phat tir nhu cau ndi tai cua ngudi dan. Cac loai gidy
td hanh chinh d6 1a két qua caa qua trinh 1am viéc giira nhitng bo phan chirc ning bén
trong co quan hanh chinh nha nudc va ngudi dan. Vi vay, viéc cung cap céac dich vu
hanh chinh nay phai duoc hiéu nhu 1a cac hoat dong cua co quan hanh chinh nha nuéc
lién quan dén viéc thuc hién cac quyén va nghia vu co ban cho cac to chic va cong
dan. Nguoi dan can phai duoc ton trong va ddi xtr nhw 1 nhitng “khach hang” cua co

quan hanh chinh nha nuéc.
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< Pic diém caa dich vu hanh chinh cong

Dich vu hanh chinh céng c6 nhirng dac diém chung cua cac loai dich vy nhu:
khong ton tai hiru hinh duéi dang mot san pham; dich vu duoc cung cap truc tiép dén
ngudi hudng thy; c6 mdi twong tac giira ngudi cung cip va nguodi huong thu trong
qué trinh tao ra dich vu; khéng c¢é dinh vé chat lugng. Ngoai nhitng dic diém chung
nay, theo L& Chi Mai (2003) [13] dich vu hanh chinh c6ng con cd nhirng dic diém

riéng nhu:

- Dich vu hanh chinh céng dé thuc hién cac quyén va nghia vu cia ca nhan, to

chaec.
- Dich vu hanh chinh céng dap (rng muc tiéu quan ly nha nudc.
- Dich vu hanh chinh céng khéng vi muc dich lgi nhuan.

- Viéc cung ung dich vu hanh chinh céng ludn gan véi tham quyén mang tinh

quyén luc phap 1y.

- Moi ngudi dan c6 quyén ngang nhau trong viéc tiép nhan va sir dung cac dich vu

nay vai tu cach 1a d6i twong duoc phuc vu.

< Nguyén tic cung cap dich va hanh chinh cong

- Sir dé& dang tiép can cua cong dan dén cic co quan hanh chinh nha nudc.

- Cung céap day du cho cong dan nhitng thong tin can thiét vé viéc giai quyét cac
cong viéc hanh chinh.

- Thu tuc cung cip dich vu hanh chinh cong don gian.

- Chét lugng cua cac dich vy hanh chinh cong dap wng tét nhat nhu cau cua cong
dan.

- Bao dam viéc tiép nhan va giai quyét cac thdng tin phan hdi cua ngudi dan vé
cac dich vu ma co quan hanh chinh nha nuéc cung cap cho ho.

- Dich vy hanh chinh dwgc cung cap cdng bang dbi voi moi cong dan.

Nhw vay, véi khai niém thu tuc hai quan va khai niém dich vu hanh chinh cong, c6
thé khang dinh thu tuc hdai quan néi chung hay TTHOPT néi riéng la mét logi dich vu

hanh chinh cong trong dé co quan thuc thi phap ludt la co quan Hai quan nham dam
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bdo an ninh quéc gia, an toan xa hgi, bdo vé loi ich ciia nha mieéc, quyén va nghia vu

hop phép cua té chic, ca nhan.

2.1.4. Khéi niém chat lrgng dich vu

2.1.4.1. Khai niém chét lwgng dich vu

Theo TCVN ISO 8402 (1999) [20], chdt luwong dich vu 1a “Tap hop céc dic tinh
cua mot ddi twong, tao cho ddi twong d6 kha nang théa man nhirng yéu cau da néu ra
hoac tiém an”, hoac chat luong dich vu 1a sy théa madn khach hang duoc do bang
hiéu s giira chat lugng mong doi va chat leong dat dwoc. Néu chat lwong mong
doi thap hon chat lugng dat dugc thi chat lwong dich vu 14 tuyét hao, néu chat lugng
mong doi 16n hon chét lwong dat duoc thi chit luong dich vu khdng dam bao, néu

chat luong mong doi bang chit lrong dat duoc thi chat lwong dich vu dam bao.

Parasuraman & ctg (1985:1988, dan theo Nguyén Dinh Tho & ctg, 2003) [15]
duoc xem 14 nhitng nguoi dau tién nghién ctu chat lwong dich vu mot céch cu thé va
chi tiét trong linh vuc tiép thi véi viéc dua ra md hinh 5 khoang céach trong chat luong
dich vu.

Hinh 2.1. M6 hinh vé 5 khodng cach trong sw cém nhdn chdt lweng dich vu

Nhan thirc vé ky vong
cua khach hang

--# Dichvukyvong @
' 4
! <
: I Khoang cach [5] T
: _ - @
' Dich vu cam nhén =<
; 5.
i T Khoang céch [4] —————
' . . Thong tin dén khach
- Dich vu chuyén giao @ --------eececnne- > hang
z +
8 E T : Khoang cach [3] 1
= ! ¥
s 1 2. . N -
= Chuyén d6i cam nhén [a)
Z thanh tidu chi chat lugng o
: 3 o 2
E H Khoang cach [2] Z
i S
=
z

Nguon: Parasuraman & ctg (1985:1988), dan theo Nguyén Pinh Tho & ctg (2003)
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Trong do:

- Khoang céach (1) la sai biét gitra ky vong cua khach hang va cam nhan caa nha

cung cap dich vu vé ky vong do.

- Khoang cach (2) duoc tao ra khi nha cung cap gip nhiing kho khian, tré ngai
khach quan I1an cha quan khi chuyén céc ky vong duoc cam nhan sang cac tiéu chi chat

luong cu thé va chuyén giao chung dung nhu ky vong.

- Khoang cach (3) hinh thanh khi nhan vién chuyén giao dich vu cho khéach hang
khong dung cac tiéu chi da dinh.

- Khoang cach (4) 1a sai biét gitra dich vu chuyén giao va thdng tin ma khach hang

nhan duoc.

- Khoang cach (5) hinh thanh tir sy khac biét giira chat luong cam nhan va chat

luong ky vong khi khach hang tiéu thu dich vu.

Parasuraman & ctg (1985:1988, dan theo Nguyén Pinh Tho & ctg, 2003) [15] cho
rang chat luong dich vy chinh 1a khoang cach tha nam. Khoang cach nay lai
phu thudc vao 4 khoang céch trudc. Nhu vay, cdt 18i cua viéc dam bao va nang cao
chat lwong dich vu 1a giam va dan xda bé cac khoang cach theo md hinh chat lwong

dich vu.
2.1.4.2.C4ac md hinh do lwong chit lweng dich vu

Khac vai chat lugng san pham hiru hinh duge do luong bang nhitng thong s, dic
tinh ky thuat, chat lugng dich vu nhu di phén tich & nhitng phan trén, dugc xac dinh
boi khach hang. Khach hang danh gia chat luong dich vy théng qua cam nhan cha
quan cua ho ddi véi qué trinh thuc hién dich vu. Do d6, mét trong nhitng kho khin cua

qua trinh quan ly chat lwong dich vy chinh 1a do luong chat luong caa dich vu.

Hién nay mét sé bién phap danh gia chat lwong dich vu bang viéc van dung céc
phuong phap phén tich thdng ké da duoc cac nha nghién ctu st dung trong cac linh

vuc khac nhau:
< M0 hinh chat lweng chirc niang va chat lweng ki thuat Gronroos:

Tac gia Gronroos (1984) [25] da gidi thiéu mé hinh FTSQ, trong d6 3 nhéan
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té anh hudng dén chat luong dich vy la:

- Chét luong chirc nang (FSQ: Funtional Service Quality) thé hién qua 7 tiéu chi:
Sy thuén tién trong giao dich, hanh vi wng xur, thai d6 phuc vu, cong tac t6 chic doanh

nghiép, su tiép xtc khach hang, phong thai phuc vu, tinh than tat ca vi khach hang.

- Chét lugng k¥ thuat (TSQ: Technical Service Quality) bao gom 5 tiéu chi: Kha
nang giai quyét van dé, k¥ niang chuyén mon, trinh d6 tac nghiép, trang thiét bi hién

dal, hé théng luru trir thong tin.

- Hinh anh doanh nghiép (Corporate Image): hinh anh doanh nghiép la tai san vo
gia cia doanh nghiép va co tac dong tich cuc dén danh gia cua khach hang vé chat
lwong dich vu, gi4 tri san pham va su hai 1ong cua ho. Hinh anh doanh nghiép duoc
xem nhu “thiét bi loc” gitp cho méi quan hé giita khach hang va doanh nghiép tét dep,

bén viing hon.
% M0 hinh chat lweng dich vu SERVQUAL:

Dua vao md hinh cta Gronroos (1984), Parasuraman & ctg (1985) [30] da gioi
thiéu thang do SERVQUAL gom 10 thanh phan: (1) Phwong tién hitu hinh; (2) Tin
cay; (3) Pép ung; (4) Nang luc phuc vuy; (5) Tiép can; (6) An can; (7) Théng tin; (8)
Tin nhiém; (9) An toan; (10) Thau hiéu. Thang do nay bao quat hau hét moi khia canh
cua dich vu, tuy nhién thang do cho thay cé sy phic tap trong do leong, khong dat gia
tri phan biét trong mot s6 trudong hop. Do d6, cac nha nghién ctu nay dua ra thang
do SERVQUAL gdm 5 thanh phan véi 20 bién quan sat, cu thé cac thanh phan nhu

Sau:

- Phuong tién hitu hinh: sy thé hién bén ngodi cua co so vat chat, thiét bi, nhan

vién va vat liéu, cdng cu thong tin.

- Tin cay: kha nang thuc hién dich vu phu hgp va chinh xac véi nhitng gi da cam
két, htra hen.

- Pap ttng: mic d6 mong mudn va san sang phuc vu khach hang maét céach kip
thoi.
- Niang luc phuc vu: kién thac, chuy@n mén va phong céch lich 1dm caa nhan vién

phuc vuy; kha nang lam cho khach hang tin tudng.

20



- Cam thdng: thé hién sy &n can, quan tam dén ting ca nhan khach hang.
Hinh 2.2. M6 hinh chit lwong dich vu SERVQUAL

Thang do SERVQUAL ban dau Thang do SERVQUAL hi¢u chinh
Phuong tién hiru hinh » Phuong tién hitu hinh
Tin cay » Tin cay
Dap ung » Dapung
Nang luc phuc vu )

Lich su \ i i

» Dam bao
Tin nhiém
An toan ’
Tiép can )
Thong tin > > Pdng cam
Hiéu biét khach hang y

Nguon: Parasuraman & ctg (1988)

2.1.5. Khai niém vé su hai long cia khach hang

2.1.5.1. Khai niém sw hai long

Theo Kotler & Keller (2006) [28], sir hai Iong 1a cam giac vui thich hodc tht vong
cua mdt nguoi bét ngu6n tir sy so sanh cdm nhén véi mong doi vé mot san phém. Su
hai 16ng cua khach hang dugc dinh nghia nhu 13 két qua cta sy cam nhan va nhin
thtre, & d6 vai tiéu chuan duoc so sanh véi sy thuc hién cam nhan duoc. Néu cam nhan
vé su thuc hién mét dich vu thép hon mong doi, khach hang khong hai long. Nguoc

lai, néu cdm nhéan vuot qua mong doi, khach hang sé hai long.

Theo Parasuraman & ctg (1988) [31], su hai long cua khach hang la phan tng
cua ho vé su khac biét cam nhan giita kinh nghiém da biét va su mong doi. Nghia I3,
kinh nghiém @4 biét caa khach hang khi sir dung mét dich vu va két qua sau khi dich
vu duoc cung cap.

Ngoai ra, con mot ly thuyét thong dung khac dé xem xét su hai 1ong caa khéch
hang 1a ly thuyét “Ky vong — Xac nhan”. Ly thuyét duoc phat trién bai Oliver (1980)
va duoc dung dé nghién ctu sy hai long cua khach hang ddi véi chat lwong cua cac

dich vu hay san pham ctiia mét té chirc. Ly thuyét 6 bao gdm hai qué trinh nho c6 tac
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dong doc lap dén sy hai long cua khach hang: ky vong vé dich vu truée khi mua va
cam nhan vé dich vu sau khi da trai nghiém. Theo ly thuyét nay c6 thé hiéu su hai long
cua khach hang 1a qua trinh nhu sau: (1) Truéc hét, khach hang hinh thanh trong suy
nghi ctia minh nhitng ky vong vé nhiing yéu té cu thanh nén chit luong dich vu ma
nha cung cap c6 thé mang lai cho ho trudc khi cac khach hang quyét dinh mua. (2) Sau
d6, viéc mua dich vu va str dung dich vu déng gép vao niém tin khach hang vé hiéu
nang thuc sy cua dich vu ma ho dang sir dung. (3) Su hai long ctaa khach hang chinh la
két qua cua su so sanh hiéu qua ma dich vu ndy mang lai giira nhitng gi ma ho ky vong
trude khi mua dich vu va nhirng gi ma ho da nhan dugc sau khi da sur dung noé va sé co
ba truong hop: Ky vong caa khach hang 1a: Puoc xac nhdn néu hiéu qua cua dich vu
d6 hoan toan triung véi ky vong cua khéch hang; Sé that vong néu hiéu qua dich vu
khong phtl hop vai ky vong, mong doi ciia khach hang; Sé hai 10ng néu nhu nhitng gi
ho da cam nhan va trai nghiém sau khi da str dung dich vu vuot qué nhirng gi ma ho

mong doi, Ky vong trudc khi mua dich vu. [14]
2.1.5.2. Mbi quan hé giira chat lwong dich vu va sw hai 1ong cia khach hang

Nhiéu nghién ctru vé su hai 1ong caa khach hang trong cac nganh dich vu da dugc
thue hién va nhin chung déu két luan rang chat lwong dich vu va su hai long 12 hai khai

niém duoc phan biét.

Theo Gronroos (1984) [25], chat luong dich vu s& tac dong dén su hai long cua
khach hang va tao nén su trung thanh ciaa khach hang. Hé qua la doanh thu va lgi
nhuan cta doanh nghiép ting, dén lugt nd, sé& tdc dong tro lai doanh nghiép co
diéu kién cai thién hon nita chat lugng dich vu khach hang.

Theo Parasuraman & ctg (1988) [31] dua ra thang do SERVQUAL dung dé danh
gia chét luong dich vy, 6ng cho ring SERVQUAL 1a thang do dat do tin cay va gia tri.
Thang do SERVQUAL do luong chét lugng dich vu dya trén sy cdm nhan boi chinh
cac khach hang st dung dich vu va bat ky dich vu ndo, chat lugng dich vu cam nhan
boi khéach hang co thé mo hinh thanh 5 thanh phén, do6 la: Phuong tién hitu hinh, Sy tin

cdy, Su dap tng, Su dam bao va Sy thau hiéu.
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Hinh 2.3. Thang do SERVQUAL do lwong chit lwong dich vu

Phuong tién hitu hinh
Su tin cay
Chét lwong dich
Su dap ang vu
Su dam bao
Su thau hiéu

Nguén: Parasuraman & ctg (1988)

Theo Zeithaml & Bitner (2000) [33], su hai long cua khach hang l1a mot khai niém
téng quat noi Ién su hai long caa ho khi tiéu ding mét dich vu, con néi dén chat luong

dich vu 1 quan tdm dén cac thanh phan cu thé cua dich vu.

Hinh 2.4. Méi quan h¢ gi@a chat lweng dich vu & sw hai long ciia khach hang
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Chét lugng dich vu Nhitng nhan t6 tinh huéng
(Service quality) (Situation Factors)

A 4
Chat luong san pham Sw hai long ctia khach hang
(Product quality) (Customer Satisfaction)

v

Gia (Price) Nhing nhan t5 c4 nhan
(Personal Factors)

Nguon: Zeithaml & Bitner (2000)

Cac nghién ciu da chi ra rang chat lwong dich vu 1 tién dé cua sy hai 1ong va la
nhan t6 cha yéu anh huong dén su hai 1ong. Do vay, mudn nang cao su hai long cua
khach hang, nha cung cip dich vu phai nang cao chat lwong dich vu hay néi céach
khac, chat lwong dich vu va su hai 16ng cua khach hang c6 méi quan hé hd twong chat
ché vai nhau, trong dé chit lwong dich vu 1a céi duoc tao ra trude va sau do quyét
dinh dén su hai long cua khach hang. Méi quan hé nhan qua giira hai yéu té nay 1a van

dé then chdt trong hau hét cac nghién ctiu vé su hai 1ong caa khéach hang.

2.2.CAC NGHIEN CUU TRUOC PAY CO LIEN QUAN
2.2.1. Nghién ctru ctia Nguyén Hiru Hai & Lé Vin Héa (2010)

Dé tai “Tiéu chi danh gia chit lwong cung tng dich vu cong tai cac co quan hanh
chinh Nha nuéc” ciia Nguyén Hiru Hai & Lé Vian Hoa (2010) [9] x4c dinh 5 tiéu chi
danh gia chat lugng cung tng dich vu c6ng tai cac co quan hanh chinh nha nuéc bao
gom: Tiéu chi vé muc tiéu hoat dong ciia co quan hanh chinh nha nuéc; Tiéu chi phan

anh cac yéu t6 cau thanh dau vao cia co quan hanh chinh; Tiéu chi vé giai quyét cong

24



viéc cho nguoi dan; tiéu chi phan anh dau ra cua dich vy hanh chinh; Tiéu chi danh gia

két qua cua dau ra.

Hinh 2.5. Tiéu chi danh gid chdt lwong cung #ng dich vu cong tai cdc co quan
hanh chinh nha nwoc

Muc Piu vao Qua trinh Piu ra Két qua
tiéu N . . oo ciia dau
- Ha tang co so (hoat dong (Vz.i,n ban, ra/ tic
> »| clacic »  glay to > don
N : Ong
Cong chire cong chirc) hanh
- Yéu cau cua chinh)
dan

Nguon: Nguyén Hizu Hdi & Lé Vin Hoa (2010)
Trong do:

- Tiéu chi vé muc tiéu hoat ddng ciia co quan hanh chinh nha nuwée: Mdi co quan
déu c6 nhirng muyc tiéu cu thé ciia minh déng gbp vao thyc hién muc tiéu chung cua
quan 1y nha nuée theo sy phan cap hodc phan cong, phu hop véi chire nang, nhiém vy
dugc phap luat qui dinh, nham dam bao sy 6n dinh, trat tu va cong b%mg xa hoi trong

pham vi quan 1y duoc giao; va phuc vu nhu cau ciia nhan dan ngay cang tot hon.

- Tiéu chi phdn dnh cdc yéu té cau thanh dau vao cia co quan hanh chinh: Yéu tb
dau vao gop phﬁn tao nén chat lugng cua dich vu hanh chinh, thong qua nang lyc hanh
chinh nha nudc nhu: Ha ting co sé gom nha cira, thiét bi, cong cu thong tin va céac
phuong tién k¥ thuat khac...; Nhan sy hanh chinh la ti€u chi hét strc quan trong, thé
hién tinh quyét dinh trong dich vu hanh chinh cong. Néu can bd, cong chic co6 pham
chat, trach nhiém, du ning lyc (nhit 13 k¥ ning, nghiép vu) s& hoan thanh tét nhiém vu
duoc giao; Yéu cau cua khach hang (cong dan va to chirc) chinh 14 nhu cau hay mong
doi ciia nguo1 dan ddi véi nhirng dich vu ma ho can thyu huong.

- Tiéu chi vé gidi quyét cong viéc cho nguoi dan: Tiéu chi nay phan anh vé hoat
dong cua doi ngil can bo, cong chirc trong viée giai quyét nhitng nhu cu cia dan. Yéu
cau d6i v6i qua trinh nay 1a phai dugce dién ra mot cach dan chii va cong bang, cong

khai, minh bach vé thong tin; cach tng xir lich thiép va ddng cam véi khach hang; tin
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cdy va san sang trong phuc vu; su hai long trong cong viéc cua nhan vién, su hai long

cua khach hang.v.v...

- Tiéu chi phan anh dau ra cua dich vu hanh chinh: Pau ra cta dich vu chinh 1a
két qua giai quyét cac yéu ciu ctia cong dan va to chirc, thé hién bang nhimng vin ban,
gidy to hanh chinh ma nguoi dan nhan duoc tir cac co quan hanh chinh nha nudc. Dé
danh gia két qua nay, cin xem xét & ba tiéu chi sau: két qua tra cho nguoi dan co kip
thoi theo yéu cau khong; khoang thoi gian giai quyét cong viéc trong bao lau; nhiing
vin ban, gidy to hanh chinh giai quyét cong viéc cho nguoi dan c6 chinh xac hay
khéng.

- Tiéu chi danh gia két qua cia dau ra: Két qua dau ra thé hién ¢ hai tiéu chi: Thir
nhat, c6 dat dugc muc tiéu cua quan 1y hay khong; Thir hai, két qua dich vu c6 tac
dung gi d6i voi ngudi dan trong tuong lai.

2.2.2.Nghién cwu caa Lé Dén (2011)

Lé Dan (2011) [7] trong dé tai “Phuong an danh gia su hai long vé dich vu hanh
chinh cong cua céng dan va to chirc” da dé xuat mo hinh danh gia sy hai 1ong gom 6
yéu t6: Céan bo cong chic; Co sé vat chat; Cong khai cong vu; Thoi gian lam viéc;
Thu tuc, quy trinh 1am viéc; Phi, 18 phi; Co ché giam sat, gop V.

Hinh 2.6. M6 hinh ddnh gid sw hai long vé dich vu cong cia cong dan va té chic

C iAo Cd sd vat chat
Canbg, cong chdc 115 ki CONG
kY r' VU

Cd ché giam sat, gop ¥

Mdc do hai long chat ludng dich
vu hanh chinh cdng \__Thai gian lam viéc

Phi,léphi —  / ‘\\ Th tuc, quy trinh lam viéc

Nguon: Lé Dan (2011)
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Trong moi nhan td, can quan tam dén mdt s6 van de, cu thé:

- Vé can bo cong chirc: Thai do khi tiép xuc, gidi quyét cong viéc; tinh than trach
nhiém khi giai quyét cong viéc; tac phong trong cong viéc; nang luc giai thich, hudng
dan tha tuc va cdc yéu cau lién quan trong gidi quyét hd so; nang luc chuyén mon

trong giai quyét cong viéc.

- Vé co sé vt chat: Chat luong cua phong 1am viée va diéu kién hd trg trong khi

cho hay lam viéc; so do b tri phong, ban 1am viéc ¢6 thuan tién hay khong.

- Ve cong khai cong vu: Viéc deo thé cong churc va dat bang tén c6 thuan tién cho
quan sat hay khong; ndi dung cong vu duoc niém yét cong khai tai noi 1am viéc ¢6 1o

rang va day da khong.

- Vé thoi gian lam viéc: Lich 1am viéc trong tuan va trong ngay da hop 1y chua; thoi
gian cho doi dé tiép nhan va giai quyét hd so; viée tra két qua giai quyét hd so c6 bao

gio tré khong; thoi gian tra két qua giai quyét ho so so voi gidy hen tra.

- Vé thii tuc, quy trinh lam viéc: Quy trinh giai quyét ho so hién hanh nhu thé nao;
trong khi giai quyét, cac quy trinh c6 duoc giai quyét sai so v6i qui dinh khong; tha
tuc hd so hién hanh nhu thé nao; tha tuc hd so hién hanh ¢6 cin bd sung thém giéy to

gi khong.

- Vé phi, 1é phi: Céc loai phi va 1& phi c6 phi hop v6i ngudn tai chinh cta céng dan
hay khéng, cac loai phi va 18 phi c6 cong khai day du tai noi lam viéc khong; céng dan
c6 phai dong phi va 1€ phi ngoai qui dinh khong.

- Vé co ché gidm sdt va gép y: S6 dién thoai duong diy néng, hom thu gop ¥ c6
cong khai noi 1am viéc khong; co quan va can bd c6 tiép thu cac phan anh, kién nghi,
gop v khong; co quan va can bd cong chirc phan héi cac kién nghi, gop ¥.

2.2.3.Dé an “Xay dung phwong an do lwong sw hai 10ng ciia ngwdi dan, toé chic
dbi véi sw phuc vu ciia co quan hanh chinh nha nwéc” B Noi Vu (2012)

Theo Dé 4n “Xay dung phuong an do ludng su hai 10ng cua nguoi dan, to chie ddi
Véi su phuc vu cia co quan hanh chinh nha nudc” caa Bo Noi Vu (2012) [2] thi cac
yéu td dé do luong su hai 10ng cia ngudi dan, té chirc bao gdm 4 yéu td co ban tao nén

chat luong cia mot dich vu hanh chinh do céc co quan hanh chinh nha nudc cung cap,
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tir 46 dwoc phan tich thanh 8 tiéu chi, 13 tiéu chi thanh phan dé do luong. Cu thé 4 yéu

t6 gom:

- Tiép can dich vi: Ngudn théng tin vé dich vu hanh chinh; S thuan tién trong viéc
tim hiéu thong tin vé dich vu hanh chinh; Mac d6 dap tng yéu cau caa ngudi dan, t6
chuc vé thdng tin dich vu duoc cung cap; Mutc do dap (ing yéu cau vé co so Vat chat,

trang thiét bi phuc vu nguoi dan, to chic tai co quan cung cip dich vy hanh chinh.

- Tha tuc hanh chinh: Sy c6ng khai, minh bach cua thu tuc hanh chinh; Sy don gian,
dé hiéu trong cac quy dinh vé& hd so cua thi tuc hanh chinh; St thuan tién trong thuc

hién quy trinh giai quyét thir tuc hanh chinh.

- Sy phuc vu cia céng chizc: Thai d6 phuc vu cia cong chirc; Niang luc giai quyét

cong viéc cua cong chuec.

- Két qua gidi quyét cong viéc ciia co quan nha meéc: Két qua nguoi dan, to chic
nhan duoc tir co quan hanh chinh nha nuéc; Thoi gian giai quyét cong viéc; Chi phi
ngudi dan, t6 chic phai tra dé giai quyét cong viéc; Viéc tiép nhan va xu ly phan anh,
kién nghi cua nguoi dan, té chuc vé két qua giai quyét cong viéc cua co quan hanh

chinh nha nudéec.

2.2.4. Nghién cwu ctia Bui Van Trinh & ctg (2010)

Pé danh gia mic d6 hai 10ng cua doanh nghiép ddi véi chat lugng phuc vu cia
nganh thué tinh An Giang, tac gia Bui Vian Trinh & ctg (2010) [21] sir dung phan mém
SPSS 16.0 dé xir 1y thong tin thu thap duge tir 114 doanh nghiép. M hinh nghién ctru
dé xuit gdm 5 yéu tb tac dong dén murc d6 hai 10ng cua doanh nghiép bao gdm: Diéu
kién vat chat; Do tin cay; Su dap ung; Nang luc phuc vu va Thai d ung x1r.

Két qua phén tich nhén té cho thay, thang do murc d6 hai 1ong cua doanh nghiép dbi
v6i chit luong phuc vu nganh thué tinh An giang vin da huéng véi 5 thanh phan
nhung c6 su bién doi, sip xép lai thanh 5 nhan t6 moi: PG tin cdy; Piéu kién vit chat;
Sw dap vng; Sw thudn tién va Tinh cdng tam khach quan. M6 hinh nghién ctru dugc

hiéu chinh nhu sau:

Hinh 2.7. C4c nhan té dnh huwéng dén mirc dp hai long ciia doanh nghiép doi véi
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chit lwong phuc vu ciia nganh thué tinh An Giang

1. PO 2. Picu
tin cay kKién vat
(K1) Muoc chat (F2)
I—»—- do --(—I
5. Tinh ARsel 3. Su
coOng long dap ang
tam,. (F3)
khach T
quan
(F1) 4. Su thuan tién (FF4)

Nguon: Bui Van Trinh & ctg (2010)

Tir két qua phan tich hdi quy, phuong trinh hdi quy udc luong cac nhan t6 anh
huong dén muc d6 hai long ctia doanh nghiép dbi véi chét lwgng phuc vu clia nganh

thué tinh An Giang nhu sau:
MDPHL = 2,667 + 0,335F1 +0,193F3 + 0,390F4+ 0,203F5

Két qua phan tich hdi quy cho thdy, hé sé R2 hiéu chinh 1a 59,9%. Diéu d6 co
nghia 1a, sy hai long cua DN ddi voi chét luong phuc vu cua nganh thué dat muc do

59,9%

2.2.5. Nghién ctru ciia Nguyén Quang Thiiy (2011)

Nghién ctru ctia tac gia Nguyén Quang Thity (2011) [17] di tng dung thang do ctia
Parasuraman dé do ludng muac d6 hai long cua ngudi ndp thué vé chét lwong dich vu
tuyén truyén hd tro tai Cuc Thué tinh Kién Giang. Trén co sd 1y thuyét vé chat luong
dich vu cong cong, ké thira phuong phap danh gia chét luong dich vu ctia Parasuraman
gém 7 thanh phﬁn: Co so vat chat; Tinh minh bach; Nang luc phuc vuy; Pap tng; Tin

cay; Su cong bang, dan chu; Su cam thong.

Tir md hinh dé xudt ban du, tac gia tién hanh khao sat trén 350 mau nghién ctru va
ap dung phuong phap kiém dinh Cronbach’s Alpha va phan tich EFA, ANOVA. Két
qua nghién ctru cho thidy mirc d6 hai 10ng cta ngudi ndp thué ddi voi chat luong dich

vu tuyén truyén hd trg tai Cuc Thué tinh Kién Giang gom 7 thanh phan: 1. Cdm théng,
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céng bang; 2. Tin cdy; 3. Pdp vmg; 4. Cong khai quy trinh; 5. Néing lyc phuc vu; 6.
Co s6 vt chdt; 7. Cong khai cong vu.

Tac gia tién hanh phan tich hdi quy voi bién phu thudc 1a mic d6 hai long va 7 bién
doc 1ap 1a: Cam théng, cong bang; Tin ciy; Tinh dap Gng; Cong khai quy trinh; Ning
Iwe phuc vu; Co so vat chat; Cong khai cong vu. Két qua phan tich hoi quy nham gitp
cho ngudi doc thiy dugc tAm quan trong cua ting nhan t6 anh hudéng trong viée do
luong muc do hai 1ong ctia ngudi ndp thué. Két qua phan tich hdi quy véi hé sd xéac
dinh boi R2=0,660, gié tri F=82,272 va mirc ¥ nghia Sig.=0,000 c6 y nghia dang ké vé
mit thong ké, xac nhan md hinh héi quy nay phu hop vai tap dir liéu va c6 thé st dung

duoc.

Hé s6 hoi quy (beta) chuan héa dugc dung dé xac dinh tim quan trong ctia mdi bién
doc 1ap doi voi bién phu thudc, két qua cho thiy Cam thong, cong bang 1a nhan t6 c6
murc &nh hudng quan trong nhét (hé sb 0,52), nhan td c6 muirc quan trong thir hai l1a Tin
cay do hé sb hoi quy da chudn hoa 13 0,411, Tinh dap ung 12 nhan t6 quan trong thi ba
do hé s6 hoi quy da chuan hoa 1a 0,306, tiép theo 1a nhan té Cong khai quy trinh (hé sb
hd quy da chuén héa 1 0,266), Nang luc phuc vu 1 nhan t6 quan trong thi nim do hé
s6 hoi quy dd chuan hoa 14 0,177, Co sé vat chit 14 quan trong thir sau do hé sé hdi
quy d3 chuin hoa 14 0,122 va nhan t6 c6 mirc anh huong cudi cung 1a Céng khai cong
vu do hé sb hdi quy di chuan hoa 1a 0,097.

2.2.6. Nghién ciru ciia P Thi Thanh Vinh & ctg (2014)

Dé tai nghién ctru “Khao sat, danh gia mic d6 hai long cta ca nhén, t6 chirc dbi véi
su phuc vu cta co quan hanh chinh nha nuéc va don vi sy nghiép cong lap trén dia ban
tinh Khanh Hoa nam 2013” cia tac gia Do Thi Thanh Vinh & ctg (2014) [23] thuc
hién tir thang 10/2013 dén thang 12/2013, tién hanh khao sat 2.758 khach hang tai cac

diém cung cap dich vu hanh chinh céng va cac don vi su nghiép tinh Khanh Hoa.

Két qua nghién ctru cho thiy, cac yéu t6 anh huéng dén muc d6 hai long chung cia
céc to chire, ca nhan ddi véi sy phuc vu cia co quan hanh chinh nha nuéc bao gom 6
yéu to: Quy trinh, két qua, tién do gidi quyét cong viéc; Sw phuc vu ciia cdn bd, cong
chire, vién chire; T ié}) cdn dich vu; Piéu kién tié}) don va phuc vu; Ti ié}o nhan va xu ly

théng tin phdn hoi; Trang thiét bi phuc vu dich vu. Trong d6 mirc dd anh huong 1én Sy
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hai long 16n nhat 1a Quy trinh, két qua, tién d6 giai quyét cong viéc (0,464), thir hai 1a
Su phuc vu cia CB,CC,VC (0,460), tha ba Ia Tiép can dich vu (0,378), thir tu 1a Tiép

nhan va xt 1y thong tin phan hdi (0,357), tht ndm 1a Diéu kién don tiép va phuc vu

(0,276), va cudi cung anh hudng yéu nhat 1a Trang thiét bi phuc vu dich vu (0,202).

Hinh 2.8. Cdc yéu to anh hwong dén mirc dé hai long cua cdc té chire, cd nhin doi
vdi sw phuc vu ciia co quan hanh chinh nha nwéc

F1: Quy trinh, két qua,

tién 46 giai quyét CV Q.464

F2: Su phuc vu cta

0.460
CB,CC,VC

F3: Tiép can dich vu 0378
0.276
F4: Diéu kién don tiép
va phuc vu
0.357
F5: Tiép nhan va xt Iy
thong tin phan hoi
0.20

F6: Trang thiét bi phuc

vu dich vu

F: Su hai long véi
dich vu HCC

R? pdj = 81.5%,

Nguon: P6 Thi Thanh Vinh & ctg (2014)

2.2.7. B&o céo chi s6 PAPI 2014 cia CECODES, VFF-CRT & UNDP (2015)

B4o c4o “Chi s6 Hiéu qua Quan tri va Hanh chinh cong cép tinh & Viét Nam (PAPI)

nam 2014” cua Trung tam Nghién ctru Phat trién-Hd tro Cong d@)ng (CECODES),

Trung tdm nghién ctru khoa hoc va dao tao can bd Mat tran To qué)c Viét Nam (VFF-



CRT), va Chuong trinh Phat trién Lién Hop qudc (UNDP) tai Viét Nam [3] 1 két qua
nghién ctru va khao sat nam tha tu lién tiép trén pham vi toan qubc cta chuong trinh
nghién ctru PAPI thuong nién, dua trén trai nghi€ém cua 13.552 ngudi dan dugc chon
ngau nhién dai dién cho cac nhom nhdn khau da dang tir tit ca 63 tinh, thanh phd trén

ca nudc.

Chuong trinh nghién ctru PAPI tap trung vao 6 chi sé ndi dung bao gdm: Tham gia
clia nguoi dan ¢ cap co sé; Cong khai, minh bach; Trach nhiém giai trinh véi ngudi
dan; Kiém soat tham nhiing trong khu virc céng; Thu tuc hanh chinh cong va Cung
g dich vu cong. Tai chi s6 ndi dung Thu tuc hanh chinh cong tap trung nghién ctru 4
dich vu: Dich vu chuing thuc, x4c nhan; Dich vu va thu tuc cép phép xay dung; dich vu
va thi tuc cip gidy chimg nhan quyén st dung dat; Dich vu va thi tuc hanh chinh cip

xa, phuong.

Tai chi s6 ndi dung Thu tuc hanh chinh céng, cac chi tiéu danh gia tip trung vao 6
yéu td tao nén mot nén hanh chinh chuyén nghiép va phuc vu, d6 1a: Si tién loi; Tinh
dam bdo; D tin cdy; Quan tam dén nguwoi dan va chi dong tim gidi phdp gidi quyét
van dé; Tinh céng bang va Trdch nhiém gidi trinh. Két qua nghién ctru cho thiy nhirng
yéu t6 chinh anh huong dén mirc d6 hai long ctia ngudi dan d6i véi bon loai dich vu
thu tuc hanh chinh cong dugc do luong trong PAPI 2014 1a: Thai do phuc vu nguoi
dan; Muc dg thao vi¢c cia cong chirc; Muc do cong khai, minh bach vé thi tuc cin
lam; Phi va 1¢ phi theo quy dinh.
2.3.MO HINH NGHIEN CUU BE XUAT

Nhu dd dé cap ¢ phan “Dich vu hanh chinh cong” thi TTHQDT 1a moét loai dich vu
hanh chinh céng, dé danh gia mirc d6 hai 1ong cua doanh nghiép FDI khi thuc hién
TTHQDT, ta phai dua trén cac yéu tb tac dong dén muac do hai long cia ngudi dan, to
chuc vé chat lugng dich vu hanh chinh cong. Két hop ké thtra c6 chon loc cac md
hinh:

- Viéc str dung thang do SERVQUAL cua Parasuraman & ctg (1988) [31] dé do
ludng chat lugng dich vu hanh chinh céng cua cac nghién ciru trude co lién quan, dé

XUAt c4c yéu t6: Co s Vit chat, Sw tin cdy, Sw ddp 1ng, Sw dong cam;
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- MO hinh do ludng chét lugng dich vu FTSQ caa Gronroos (1984) [25], dé xuat
bd sung yéu té Hé théng hdi quan dién ti;

- Mo hinh cua Zeithaml & Bitner (2000) [33] vé Méi quan hé giita chat lweng
dich vu & sw hai ldng cia khach hang trong d6 d4 chi ra rang chét lwong dich vu la
tién dé cua su hai long va la nhan té cha yéu anh huang dén su hai long.

Tir cac yéu th trén, tc gia dé xuit mo hinh danh gia chit luong dich vu TTHQDT
va su hai 1ong cua doanh nghiép c6 vén dau tu nudce ngoai khi thuc hién TTHQDT tai

Chi cuc Hai quan quan 1y hang dau tu - Cuc Hai quan TP. HCM nhu sau:

Hé théng hai quan
dién tir

Co sé vat chat

Chit hrgng
dich vu

Sw hai long caa
doanh nghiép

Sw tin cay

Sw dap &ng

Sw dong cam

Hinh 2.9. M6 hinh nghién ciru dé xudt
< Hé théng hai quan dién ti: Theo mo hinh Chit lwong chic ning va chat

luong ky thuat (FTSQ) cua tac gia Gronroos (1984) thi chat lwong ky thuat 1a mot
trong nhitng yéu té do ludong chat luong dich vu. Di véi loai hinh dich vu hanh chinh
cong dic thu nhu TTHQDT thi chat luong k¥ thuat chinh 1a chat lugng cua Hé thong
hai quan dién tir ciia co quan Hai quan bao gom céc yéu té nhu: phan mém khai hai
quan dé& str dung; thoi gian tiép nhan va tra phan héi cho doanh nghiép; hé thng it xay
ra tinh trang bi sy ¢4, gian doan; ...

Gia thuyét H1: C6 méi quan hé duong giita Hé thong Hai quan dién tar va Chét
luong dich vu tai Chi cuc Hai quan quan ly hang dau tu — Cuc Hai quan TP. HCM.

% Co s& vat chat: duoc hiéu 12 try so noi lam thu tuc hai quan duoc b tri thuan
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tién, rong rai, thodng mét; cac trang thiét bi phuc vu cdng tac hién dai; cac diéu kién hd
trg trong khi cho 1am tha tuc day du; ...

Gia thuyét H2: C6 méi quan hé duong giita Co sd vat chat va Chat lugng dich vu
tai Chi cuc Hai quan quan 1y hang dau tu — Cuc Hai quan TP. HCM.

< Sw tin cay: duoc hiéu 1a cac quy trinh thu tuc hai quan déu dwoc cong khai
minh bach; co quan Hai quan ludn thuc hién dung quy trinh thu tuc da duoc quy dinh;
két qua kiém tra ctua co quan Hai quan la chinh x&c; ...

Gia thuyét H3: C6 mdi quan hé duong giita Sy tin cdy va Chat luong dich vu tai
Chi cuc Hai quan quan 1y hang dau tu — Cuc Hai quan TP. HCM.

% Sw dap wng: duoc hiéu 1a cac thong tin, chinh sach, vin ban phap luat lién quan
dén TTHQPDT duoc cung cap day du; co quan Hai quan thudng xuyén té chic hoi nghi
dé dbi thoai véi doanh nghiép, tap huan doanh nghiép vé thuc hién TTHQDT; Cén bo
Chi cuc Hai quan quan Iy hang dau tu luon sin sang giup d& doanh nghiép.;...

Gia thuyét H4: C6 mdi quan hé duong giita Su dap tng va Chat luong dich vu tai
Chi cuc Hai quan quan 1y hang dau tu — Cuc Hai quan TP. HCM.

% Sw dong cam: duoc hiéu CBCC Hai quan c6 thai d6 cu xtr lich su, ton trong
doanh nghiép; CBCC Hai quan biét quan tam, théng cam véi nhitng kho khin, vudng
méc caa doanh nghiép; CBCC Hai quan luén xem doanh nghiép nhu mét ddi tac hop
tac; ...

Gia thuyét H5: C6 méi quan hé duong giita Sy d6ng cam va Chét luong dich vy tai
Chi cuc Hai quan quan 1y hang dau tu — Cuc Hai quan TP. HCM.

% Chit lweng dich vu: duoc hiéu 1a Doanh nghiép dugc tao nhiéu thuan lgi khi
st dung dich vu tai Chi cuc Hai quan quan 1y hang dau tu; Quy trinh phuc vu cua Chi
cuc Hai quan quan 1y hang dau tu thé hién phong céch chuyén nghiép; Chi cuc Hai
quan quan 1y hang dau tu luén nang cao chét lwong dinh vu dé ngay cang phuc vu tot
hon cho doanh nghiép; ...

Gia thuyét H6: C6 mdi quan hé duong giira Chat lugng dich vu va Sy hai long caa
doanh nghiép.

TOM TAT CHUONG 2

Noi dung chwong 2 trinh bay mdt s6 co s ly thuyét co lién quan dén CLDV va

HQDT nhu: Khai niém thua tuc hai quan dién ti, khai niém dich vu, dich vu hanh chinh
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codng, chat luong dich vu va su hai 1ong cua khach hang...; tiép theo 1a noi dung vé
mot sé nghién ciu trude day co 1én quan quan dén CLDV HQDT. Trén co so d6 va
thuc trang hién nay vé TTHQDT tai Chi cuc Hai quan quan 1y hang dau tu - Cuc Hai
quan TP. HCM, tac gia da d& xuat mé hinh nghién ciru gém 5 thanh phan c6 tac dong
dén CLDV va su hai long caa doanh nghiép nhu: (1) Hé thong HQPT, (2) Co s& vat
chat, (3) Su tin cay, (4) Su dap tng (5) Su dong cam.
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CHUONG 3: THIET KE NGHIEN CUU

3.1. THIET KE NGHIEN CUU
3.1.1. Phwong phap nghién ctiru
Nghién ctru nay dugc thuc hién thong qua 2 budc:
- Buéc 1: Nghién ciru so bé nham muc dich xay dyng va hoan thién bang cau
hoi khao sat cho nghién ctru chinh thic.
- Budc 2: Nghién ciu chinh thac nham thu thap dir liéu, phan tich dir lidu
khao sat va kiém dinh mé hinh Iy thuyét.
Quy trinh nghién ctru dugc trinh bay nhu hinh 3.1.
3.1.1.1.Nghién ctru so b9

Nghién ctru so bd dugc thuc hién bang phuong phap dinh tinh va dinh lwong.
Muc dich ctia budc nghién ciru ndy nham diéu chinh thang do cho phu hop véi céc
doanh nghiép FDI dang thuc hién TTHQDT tai Chi cuc Hai quan quan 1y hang dau
tu - Cuc Hai quan TP. HCM va hoan thién ban cau hoi khao sat chinh thac.

Trén co s& muc tiéu nghién ctru, co sé Iy thuyét va cac dé tai nghién ctu c6 lién
quan trudc ddy, tac gia xay dung bang cau hoi nhap va dan bai thao luan nhom dé
tham khao y kién chuyén gia (Dan bai thao lugn nhém — Phy luc 1).

Nghién ctru dinh tinh so b dugc thuc hién théng qua ky thuat thao luan nhom,
véi 12 chuyén gia ¢ am hiéu sau vé TTHQDT (Danh sach chuyén gia thdo ludn
nhém - Phy luc 2), trong d6 gdm c¢6 CBCC hai quan va chuyén vién XNK tai cac
doanh nghiép FDI. Tir két qua nghién ctu nay, tac gia diéu chinh thang do vé
TTHQDT cho phu phu hop véi tinh hinh thuc té tai Chi cuc Hai quan quan ly hang
dau tu - Cuc Hai quan TP. HCM. Téc gia tién hanh diéu chinh lai bang cau hoi, xay
dung bang cau hoi khao sat so b dinh lrgng va dung bang cau hoi nay dé tién hanh
khao sét thir 60 chuyén vién XNK tai cac doanh nghiép FDI dé tiép tuc diéu chinh
thang do. Bang cau hoi duoc thiét ké gdm 3 phan chinh:

- Phan I: Théng tin chung caa ngudi dugc khao sat.
- Phan 11: Hudng dan tra 1oi.
- Phan 111: Bang cau hoi khao sét.
Théng tin thu thap dwoc tir nghién ctu dinh luong so bd nham muc dich dung

dé sang loc cé4c bién quan sat do ludng cac thang do vé TTHQDT va su hai long cua
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doanh nghiép FDI. Qua d¢, tic gia kiém dinh thang do bang hé sé Cronbach’s
Alpha, phan tich nhan té kham phé (EFA) biang phan mém SPSS 20.

% Két qua nghién citu so' bd:

Sau khi thuc hién cac budc nghién ciru so bo la thao luan nhdém va khao sat so bd
dinh luong, tac gia tong hop lai mot s6 thong tin nhu sau:

Két qua thao luan nhoém, cac thanh vién tham gia thdo luén déu dua ra quan diém
ctia minh va théng nhét chon 5 yéu t6 tac dong dén CLDV va su hai long cua doanh
nghiép FDI khi thuc hién TTHQDT tai Chi cuc Hai quan quan 1y hang dau tu, duoc
mo ta nhu trong Dan bai thao luan nhom (Phy luc 1). Trong 36 cau hoi dugc tac gia
dua ra trong dan bai thao luan nhém, cd 3 ciu duogc cac chuyén gia yéu cau bo di vi
khong phl hop va ¥ nghia cau hoi khdng rd rang, mot sé cau hoi khac duoc cac
chuyén gia yéu cau phai kiém tra lai ndi dung va diéu chinh lai 10i van cho phu hop,
dé hiéu hon (Két qud thdo ludn nhém — Phu luc 3). Cudi cing con 33 cau hoi dugc
cac chuyén gia dong tinh chap nhan, tir 6 tic gia xdy dung bang cau hoi khao sat
s0 bo va tién hanh khao sat so bd 60 chuyén vién XNK cta doanh nghiép FDI.

Két qua khao sat so bo duge nhép liéu va phan tich thir bang phan mém SPSS 20,
két qua phan tich dit liéu cho thdy d¢ tin cdy Cronbach’s Alpha cua cac thang do
déu 16n hon 0,7; két qua phan tich nhan t6 EFA cho thdy Hé s6 KMO (Kaiser-
Meyer-Olkin) 16n hon 0,5 (KMO = 0,728) va duoc phan bd thanh 5 nhén t6; hé sb
tai nhan t6 ciia cac bién quan sat sau khi thyc hién phép xoay nhan t6 déu co gia tri
16n hon 0,5 (Phu Iuc 5: Két qua nghién cizu so' bé dinh lirong).

Tur két qua nghién ctru so bo dinh tinh va so bd dinh luong, tac gia xay dung
bang cau hoi khao sat chinh thac dung cho nghién ciru chinh thure.

3.1.1.2.Nghién cwru chinh thirc

Nghién ctu chinh thirc dugc thuc hién bang phuong phap nghién ctu dinh
lugng, dung k¥ thuat thu thap théng tin bang bang cau hoi khao sét chinh thic.

Muc dich cta nghién ctru nay 1a dé sang loc cac bién quan sat khong dat yéu
cau, xac dinh lai cac thanh phan cua thang do, d6 tin cay, kiém dinh gia tri thang do
va kiém dinh md hinh nghién ciu. Nghién ctu chinh thirc dugc thuc hién bang hinh
thirc phat phiéu khao séat cho chuyén vién XNK cua cac doanh nghiép FDI thuc hién
tha tuc HQDT tai Chi cuc Hai quan quan 1y hang dau tu - Cuc Hai quan TP. HCM.
Sau d6 thu thap két qua khao sat, nhitng bang cau hoi dugc ma hda, nhap liéu, 1am
sach dit liéu, xir Iy bang phan mém SPSS 20.
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3.1.2. Quy trinh nghién céu

Co sé |y thuyét

Pinh tinh so b

(Thao luan nhom,

Pinh lwgng so bo
(n=60)

n=12)

Cronbach’s Alpha

(Kiém tra tiwong quan bién tong, hé |«

sé Cronbach’s Alpha)

v

Phan tich nhan t6 kham pha (EFA)
(Kiém tra trong so EFA, nhan to va
phuwong sai trich)

Thang do
chinh thac

Pinh lwgng chinh thirc

(n = 263)

- Két qua khao sat: 263 mau
- M& hoa, nhap liéu

- Théng ké mo ta

- Cronbach’s Alpha

A

- Phan tich nhan t6 kham pha (EFA)
- Phan tich hoi quy
- Kiém dinh gia thuyét

\ 4

Viét két qua nghién cru

Hinh 3.1. Quy trinh nghién cau

38




3.2.XAY DUNG THANG PO

Thang do chinh thtrc dwoc hiéu chinh va xay dung dya trén két qua nghién cau

so bo & trén, c6 7 thanh phan duoc sir dung trong nghién ciru nay, do 1a: (1) Hé
théng HQDT, ky hiéu 1a HT; (2) Co sé vat chat, ky hiéu la CS; (3) Su tin cay, ky
hiéu 1a TC; (4) Su dap tng, ky hiéu 1a DU; (5) Su dong cam, ky hiéu 1a DC; (6) Su

cam nhan vé chét luong dich vy, ky hiéu 1a CL; (7) Su hai 1ong ctua doanh nghiép,

ky hiéu 1a HL. Thang nay s& duoc sir dung trong nghién ciu chinh thiec nham thu

nhap dit liéu so cdp. Cac bién quan sat duoc do luong trén thang do Likert 5 diém

nhu sau: (1) Hoan toan khong dong y, (2) Khong dong y, (3) Binh thuong, (4) Pong

y va (5) Hoan toan ddng y. (Bang cau hoi khdo sét- Phu luc 4).

Bdng 3.1. Dién gidi va mé héa thang do

M4 héa Bién quan sat
HT1| Phan mém khai hai quan dién ti (HQDT) dé st dung
E HT2 Thoi gian tiép nhan to khai va tra phan hoi cho DN cua Hé thong khai
g HQDT nhanh chéng
o0 FZ/HT3| He thong khai HQDT it khi xay ra su cb
\icf HT4 Heé thong xtr 1y dir liéu cua Chi cuc Hai quan quan 1y hang dau tu ludn
T thong subt
HT5| Puong truyén cua Hé thong khai HQPT c6 téc dd nhanh va 6n dinh
CS1| Noi lam thu tuc hai quan dugc b tri thuan tién, rong rai, thodng mat
@ cs2 Quay giao dich hd so duoc bd tri d& nhan biét, hop 1y, tao moi trudng
= giao tiép binh dang
(ﬁ; cs3 Trang thiét b1 van phong tai Chi cuc Hai quan quan 1y hang dau tu hién
; dai (ban ghé, may tinh...)
= |CS4| Noi niém yét thong bao, thu tuc hanh chinh d& nhan thay
© CS5| C6 bd tri day du nude udng, chd dé xe an toan
Cong chirc Chi cuc Hai quan quan 1y hang dau tu luén thuc hién dung
__ [TC1 | nhu 161 hira hen.
t_), TC2 | Cac quy trinh thu tuc déu dugc cong khai, minh bach
2 Cong chtrc Chi cyc Hai quan quan ly hang dau tu giai quyét thu tuc
2 [TC3 | HQDT cong bing
*;. Chi cuc Hai quan quan 1y hang dau tu ludn thuc hién dung quy trinh
9 TC4 | thu tuc nhu d3 duge quy dinh
TC5 |Két qua kiém tra cua Chi cuc Hai quan quan 1y hang dau tu 1a chinh xé4c
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DU1

Céc thong tin, chinh sach, vin ban phap luat lién quan dén tha tuc hai
quan dién tir (TTHQPT) dugc cung cap day di cho DN

Can bo Chi cuc Hai quan quan 1y hang dau tu phuc vu doanh nghiép

\8, bu2 nhanh chéng.
c%” DU3 C?hi cue Hai quan quan 1y hang dau tu thudng xuyén té chic hoi nghi
o de doi thoai vé1 DN
;i DU4 Chi cuc Héi quan quan 1y hang dau tu thuong xuyén to chirc tip huan
n cho DN vé thuc hién TTHQDT
DUS Can bo Chi cuc Hai quan quan 1y hang dau tu ludn san sang giup d&
doanh nghiép.
DCL Can bo Chi cuc Hai quan quan 1y hang dau tu thé hién sy quan tim dén
doanh nghiép cua ban
O DC2 Cén bd Chi cuc Hai quan quén‘ ly ha‘llng dau tu cht y dén nhitng van dé
e ma doanh nghi€p quan tam nhiéu nhat
rg DC3 Cf'm bd Chi cuc Hai quan quan 1y hang dau tu luén xem DN nhu mot
o8 doi tac hop tac ‘
S DC4 Cén bd Chi cuc Hai quan quan ly hang dau tu c6 thai d6 cu xur lich su,
& ton trong DN
DC5 Can bg Chi cuc Hai quan quan l}'/f hang dau tu biét quan tam, thong
cam véi nhitng khé khan, vuéng mac cua DN
- lcut Chi cuc Hai quan quan 1y hang dau tu hd trg thong tin can thiét cho
€O cong viéc
r<§ % CL2 Doanh nghiép duogc tao r}hiéu thudn lgi khi st dung dich vu tai Chi cyc
s ; Hai quan quan ly hang dau tu
= % CL3 Quy trinh phuc vu ctia Chi cuc Hai quan quan 1y hang dau tu thé hién
,E = phong cach chuyén nghi¢p
% E cL4 Chi cuc Hai quan quan ly I}éng dau tu ludn nang cao chat lugng dich
vu dé ngay cang phuc vu tot hon cho doanh nghi¢p
HLL Anh/chi hai long voi chat luong dich vu HQDT tai Chi cuc Hai quan
:__% quan 1y hang dau tu
'cgc - HL2 Anh/chi hai 1ong quy trinh quan ly va thu tuc tai Chi cuc Hai quan
‘B I quan 1y hang dau tu
’g § HL3 Anh/chi hai long véi thai d§ phuc vu va lam viéc cua cong chuc tai Hai
= 2 quan quan ly hang dau tu
E. HL4 Nhin chung, Anh/chi hai long khi thyc hién thu tuc HQDT tai Chi cuc

Hai quan quan 1y hang dau tu — Cuc HQ TP.HCM
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3.3.PHUONG PHAP CHON MAU

Céch thirc chon mau nghién ciru trong luan vin nay theo phuwong phap chon mau
phi xé&c suat va tién hanh Idy miu thuan tién. Theo phuong phap nay, nha nghién
ctu tiép can véi cac dbi tuong nghién ciru theo céch thuan tién, diéu nay c6 nghia 1a
nha nghién ciru ¢ thé chon cac dbi twgng ma ho cd thé tiép can tai Chi cuc Hai

quan quan Iy hang dau tu.

Vé kich thudc mau, MacCallum va ctg (1999) [27] da tom tat cac quan diém cua
cac nha nghién ctu trude d6 vé con sb tuyét doi mau tdi thiéu can thiét cho phan
tich nhan t6, trong d6 Gorsuch (1983) [24] va Kline (1979) d& nghi con sb d6 1a
100, con Guilford (1954) cho rang con sé miu can thiét la 200.

Theo Tabachnick & Fidell (1996) [32] dé phan tich hoi quy dat duoc két qua tot
nhét thi kich c& mau phai thoa man cong thic: n >= 8p + 50. Trong d6: n 1a kich

thudc mau can thiét, p 1a s bién doc 1ap caa md hinh.

Pbi vai phan tich nhan té kham pha, kich thudc mau gap 5 lan sb luong bién

duoc dua trong phéan tich nhan t6 [26].

Véi viéc 4p dung phuong phap phan tich nhan té khdm pha EFA, ¢& mau thich
hop dugc xac dinh 12 gap 4 hay 5 lan s6 bién quan sét [22].

Khi thue hién nghién ciu, ching ta rat hiém khi diéu tra tong thé, vi 1y do co ban
1a hét sirc ton kém va ton rat nhiéu thoi gian, cong stre. Trong khi d6, néu ching ta
chi diéu tra chon mau, thi ¢6 nhiéu lgi thé. Tha nhét, di nhién 13 chi phi nghién cau
thip. Th hai, ta cd thé dat téc do thu thap dit liéu nhanh ma van dat duoc muc
chinh xac can c6 cua két qua. Cubi cing la ta c6 thé d& dang co dugc cac don vi
nghién ctru san cé cho nghién cau [11].

Déi véi dé tai nghién ciu ndy, co tt ca 33 bién quan sét can tién hanh phan tich
nhan td, vi vay sb lurong mau téi thiéu can thiét dbi voi dé tai nghién ceu la 33 x 5 =
165 mau. Bé dam bao dat duoc sé lugng mau 1a 165, tac gia da phat ra 300 phiéu
khao sat cho cac doanh nghiép FDI cé thuc hién TTHQDT tai Chi cuc Hai quan
quéan 1y hang dau tu.
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3.4.CAC TIEU CHI PANH GIA THANG PO VA PHAN TiCH KET QUA

Dit liéu sau khi thu thap dugc tir bang khao sat dugc kiém tra lai, sang loc nham
loai bo nhitng bang cau hoi dién thiéu thong tin, c6 nhiéu diém vé 1y, lip lai quéa
nhiéu hay c6 tinh quy luat; xtr ly, ma hoa, nhap liéu va phan tich bang phan mém

SPSS 20, sau d6 dugc thuc hién qua cac budc sau:
< Buéc 1: M0 ta dic diém miu khao sat

Mo ta dic diém mau khao sat nham md ta cac thudc tinh caa mau khao sat vé

thong tin chung cta nguoi dugc khao sat.
% Budéc 2: Kiém dinh thang do bang hé sé Cronbach’s Alpha

Kiém dinh d6 tin cay cua thang do bang hé s Cronbach’s Alpha, qua dé cac bién
c6 hé sé trong quan bién téng (Corrected Item — Total Correlation) nho hon 0.3 s&
khéng phl hop va bi loai bo. Thang do s& duoc chap nhan khi hé sé Cronbach’s
Alpha dat tir 0.6 tro 1én (Nunnaly & Bernsteri, 1994) va (Slater, 1995).

Tuy nhién, nhiéu nha nghién ciu cho rang khi Cronbach’s Alpha tir 0.8 tro 1én
dén gan 1 thi thang do luong 12 tét, tir 0.7 d&én gan 0.8 1a sir dung duoc [22]. Qué
trinh chay Cronbach’s Alpha phai dugc thyc hién dé loai bo céc bién khong dat do
tin cay trudc khi thuc hién phan tich nhan t6 kham pha EFA. Ddi véi nghién ctu
nay, cac bién c6 hé sé twong quan bién téng nho hon 0,4 s& bi loai va tiéu chuan dé

chon thang do khi c¢6 d¢ tin cay Cronbach’s Alpha dat tir 0,7 tro 1én.
< Buéc 3: Phan tich nhan té kham pha EFA

Phan tich nhan té kham pha EFA (Exploratory Factor Analysis) 14 ki thuat phan
tich rdt gon mot tap hop gdm nhiéu bién quan sat thanh mot sé nhan t4 it hon nhung
van chira dung hau hét noi dung thong tin va ¥ nghia théng ké cua tap bién ban dau
[26]. Phan tich nhan t6 kham pha EFA duoc sir dung dé kiém dinh lai gia tri ctua céc
thang do, phuong phap nay dya vao twong quan gitra cac bién véi nhau, EFA dung
dé rat gon cac bién quan sat thanh mot tap cac nhan t6 co y nghia hon. Co sé cia
viéc rit gon nay dua vao mdi quan hé tuyén tinh cua cac nhan td voi cac bién quan

sat.
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Kaiser-Meyer-Olkin (KMO): 1a mot chi sé dung dé xem xét su thich hop cua
phan tich nhan té. Tri s6 KMO 16n (gitra 0.5 va 1) 1a diéu kién du dé phan tich nhan
t6 1a thich hop, con néu nhu tri s6 ndy nho hon 0.5 thi phan tich nhan t6 c6 kha ning
khéng thich hop véi cac dir liéu [22].

Nhitng nhan t6 c6 chi sé Eigenvalue >=1 s& duoc giit lai trong mé hinh phan tich,

nguoc lai néu Eigenvalue <1 s& bi loai khoi md hinh (theo tiéu chuan Kaiser).

Tiéu chuan phuong sai trich (Variance Explained Criteria): tong phuong sai trich

phai 16n hon hoic bang 50%.

Cac bién c6 hé sb tuong quan don giira bién va cac nhan t6 nho hon 0.5 s& bj loai
(Jun & ctg, 2002). Dé dat dugc do gia tri phan biét, khéc biét gitra cac hé sb tai nhan
t6 (Factor Loading) phai 16n hon hoic bang 0.3 (Jabnoun & ctg, 2003).

< Budc 4: Phan tich twong quan, hdi Quy

Dung phuong phap phan tich twong quan va hdi quy dé kiém dinh moé hinh
nghién ctru, kiém dinh cac nhén t6 c¢6 anh hudng quan trong dén sy hai long, tir d6
tinh dugc mirc do quan trong cta ting nhan té. Kiém dinh cac gia thuyét duoc dua
ra trong md hinh bang phuong phap Hbi quy véi mic y nghia 5%, tir két qua phan
tich hdi quy ciing cho ta biét duoc mirc d6 tac dong khac nhau caa céc bién doc lap
1én bién phu thudc.

Trong phan tich ndy, dé danh gia su phd hgp caa md hinh, ta ding hé sé xac dinh
R? hoic R? hiéu chinh; hai gia tri nay thé hién sy pht hop cua mé hinh va gia trj cua
R? hodc RZhiéu chinh phai Ién hon hoic bang 0.5.

Mt khéc, dé kiém dinh sy phd hop caa mé hinh, ngudi ta sir dung kiém dinh F;
kiém dinh nay dua ra gia thuyét Ho = cac bién doc 1ap khong anh huong dén bién
phu thudc. Néu gié tri sig 1 rat nho <0,05 thi s& an toan khi ta bac bo gia thuyét Ho
va diéu nay c6 nghia 1a mé hinh héi quy tuyén tinh bdi phu hop voi tap di liéu.

TOM TAT CHUONG 3

Chuong 3 gi6i thiéu vé thiét ké nghién ciru, qua d6 tac gia néu phuong phap

nghién ciru so bd va nghién ciu chinh thuc, tiép theo 1a quy trinh nghién ctu; Tu

két qua nghién ciru so bo, tac gia xay dung va ma hoa thang do, hoan thién bang cau
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hoi khao sat chinh thirc; néu Phuong phap chon mau; mo ta phuong phap thu thap

dir liéu va phan tich két qua nghién ctru dé chuan bi cho nghién ciru chinh thuc.
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CHUONG 4: KET QUA NGHIEN CUU

4.1.GIOI THIEU VE CHI CUC HAI QUAN QUAN LY HANG PAU TU

4.1.1. Giéithiéu

Pia chi: 73 Nguyén Binh Khiém, P. Pa Kao, Q.1, TP. Hb Chi Minh.

Pién thoai: 08 38 212 050 - Fax: 08 38 293 819

Chi cuc Hai quan Quan ly hang Pau tu 1a don vi truc thude Cuc Hai quan Thanh
phé HO Chi Minh. Puoc thanh 1ap theo Quyét dinh s6 1922/QD-HQHCM ngay
30/10/2010 va Quyét dinh s 562/QD-HQHCM ngay 04/6/2012 cua Cuyc truong
Cuc Hai quan TP.Hb Chi Minh vé viéc quy dinh chtrc nang, nhiém vy, quyén han,
co céau to chirc va mdi quan hé cong tac ctia Chi cuc Hai quan Quan ly hang dau tu

truc thudc Cuc Hai quan TP.HO6 Chi Minh.

(1) Pham vi hoat ddng: Tai tat ca cic cira khau truc thudc Cuc Hai quan Thanh
phd H6 Chi Minh quén ly. Cac dia diém kiém tra ngoai cira khau do Lanh dao Cuc
Hai quan Thanh phd giao.

(2) Co céu té chirc hoat dong:
Bo may Chi cuc Hai quan quan 1y hang dau tu gom:

- Lanh dao Chi cuc: 01 Chi cuc truong va 04 Pho Chi cuc trudng giup vige.

- M&i Pho Chi cuc trudong phu trach timg mang cong viéc nham chi dao giai
quyét nhanh chong nghiép vu tai cac Poi/To. Co 5 Poi/To cong tac, sd cong chire
tinh dén thoi diém nay 1a 157.

- Chi cuc Hai quan quan 1y hang dau tu gdm cac Doi, T6 cong tac sau:
1. B6i Tong hop;
2. Bo6i Thu tyuc hang dau tu va kinh doanh;
3. D6i Thu tuc hang san xuit xuit khau va gia cong;
4. Poi Quan ly thué;
5. T6 Kiém soat Hai quan.

4.1.2. Tinh hinh hoat dong
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Chi cuc Hai quan quan 1y hang ddu tu duoc thanh 1ip theo Quyét dinh sb
1922/QP-HQHCM ngay 30/10/2010, tru s& ban dau tai dia chi s6 2 Ham Nghi,
phuong Bén Nghé, quan 1, TP.HCM. Pau nim 2015, Chi cuc chinh thirc hoat dong
tai tru s& moi dia chi s6 73 Nguyén Binh Khiém, phuong Pa Kao, quan 1, TP.HCM
vO1 co s& ha tﬁng khang trang hon va tao diéu kién thuan loi hon phuc vu doanh
nghiép. Chi cuc Hai quan quan 1y hang dau tu ¢6 nhiém vu lam thu tuc hai quan d6i
v6i hang hoa XNK cua cac doanh nghiép c6 gidy ching nhan dau tu, doanh nghiép
thuc hién du an vu dii dau tu trong nudc, cac dy an c6 su dung nguén von ODA,

cac du an thim do va khai thac dau khi hoat dong trong va ngoai dia ban TP.HCM.

Theo 19 trinh ctia Cuc Hai quan TP.HCM, tir nam 2010 Chi cuc Hai quan quan 1y
hang dau tu di trién khai thi diém va sau d6 trién khai chinh thee TTHQDT. Tir
ngay 16/6/2014, Chi cuc Hai quan quan 1y hang dau tu bat dau trién khai ap dung hé
thng thong quan tu dong VNACCS/VCIS. Té chirc trién khai Luat Hai quan nam
2014 ¢6 hiéu luc thi hanh tir ngay 01/01/2015 cung cic van ban huéng dan, dé kip
thoi nim bt cac vudng mic phat sinh trong qua trinh 1am tha tuc hai quan, nim
2015 Chi cuc Hai quan quan 1y hang dau tu da t6 chirc 02 Hoi nghi ddi thoai DN

v6i su tham gia ctia gan 500 DN,

Ké tir khi thanh 1ap dén nay, Chi cuc Hai quan quan 1y hang dau tu ludn 13 mot
trong nhitng Chi cuc din ddu Cuc Hai quan TP.HCM vé ca sb luong to khai, kim
ngach XNK thong quan va s6 thué thu nop ngan sach nha nudc. Chi tiét sé liéu hoat

dong cua Chi cuc tir nam 2012 dén hét thang 10 ndm 2015 thé hién tai Bang 4.1

Bing 4.1. 86 liéu hoat déng ciia Chi cuc Hdi quan qudn Iy hang dau tw
tir nam 2012 dén thing 10/2015

Chi tiéu Nim 2012 | Nim 2013 | Nam 2014 | T10/2015
S6 DN lam thi tuc 3183 3266 3003 3160
Tong sé to khai 521.320 | 618.800 | 642.391 | 612.031
Kim ngach XNK (Ty USD)| 19,5 23,12 24 20,48
Thu ngan sach (Ty dong) 18.934 19.003 19.642 17.550

Nguon: Chi cuc Hdi quan qudn Iy hang dau tw [4]

4.2. MO TA PAC PIEM MAU KHAO SAT
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C6 300 bang cau hoi khao sat duoc phat ra, két qua thu vé duoc 274 bang. Sau khi
tién hanh kiém tra va loai bo cac bang tra 1i khong dat yéu cau (tra loi thiéu, cau tra
loi bi 1ap lgi qua nhiéu hay c6 tinh quy ludt ...), tc gia c6 dugc 263 bang cau hoi dat
yéu cau dé tién hanh nhap liéu va phan tich dix liéu véi phan mém SPSS 20.0.

- Gioi tinh:
Bdng 4.2. Co cdu mdu khdo sat theo gigi tinh
Gidi tinh Tansuat | Tylé (%) | Tylé % hoplé | Phan tram tich liy
Nam 147 55.9 55.9 55.9
Nir 116 44.1 44.1 100.0
Tong 263 100.0 100.0

Nguon: Két qua nghién ciru chinh thirc

Theo thong tin tir mau khao sat trong bang 4.1 cho thay: c¢6 147 ngudoi duoc khao

sat 1a nam, chiém ty 1& 55,9%; 116 ngudi dugc khao sét 12 nit, chiém ty 16 44,1%.

- Tham nién c6ng tac:

Bdng 4.3. Co cdu mdu khdo sat theo tham nién cong tac

Tham nién cong tac | Tansuat | Ty 1é (%) | Ty & % hop 18 | Phan tram tich liy
Dudi 3 nam 114 43.3 43.3 43.3
Tur 3 nam dén 5 ndm 107 40.7 40.7 84.0
Trén 5 nam 42 16.0 16.0 100.0
Tong 263 100.0 100.0

Nguon: Két qua nghién ciru chinh thirc

Theo két qua thong ké miu khao sat & bang 4.2 cho thay: c¢6 114 nguoi duoc

khéo sat c6 thAm nién cong tac dudi 3 nam tai cac doanh nghiép c6 vén dau tu nudc

ngoai, chiém ty 18 43,3%; 107 ngudi dugc khao sat dd co tham nién lam viéc tir 3

dén 5 nam, chiém ty 1& 40,7%; con lai 1a 42 nguoi d3 c6 thim nién cong tac hon 5

nam tai doanh nghiép, chiém ty I¢ 16%.
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- Loai hinh doanh nghiép dang lam viéc:

Bdng 4.4. Co cdu mdu khdo st theo logi hinh doanh nghigp

Loai hinh doanh nghiép Tan suat Ty 1€ (%) | Ty 1€ % hop 1€ Phan trim tich Iy
N 0 A

Dofamh ng\h_lep 100% von 177 673 673 673

nuGc ngoai

Doanh nghiép lién doanh 86 32.7 32.7 100.0

Tong 263 100.0 100.0

Nguon: Két qua nghién ciru chinh thirc

Theo két qua thong ké mau khao séat & bang 4.3 cho thay: ¢6 177 ngudi dugc

khao sat dang lam viéc tai cac doanh nghiép 100% vén dau tu nudc ngoai,

chiém ty 1& 67,3%; con lai 1a 86 ngudi duoc khao sat dang lam viéc tai céc

doanh nghiép lién doanh, chiém ty 1& 32,7%.

4.3. KIEM PINH THANG PO
4.3.1. Kiém dinh thang do bing hé s6 Cronbach’s Alpha

Sau khi thyc hién nghién ctru so bg, c6 33 bién quan sat trong 07 thang do dugc

dua vao nghién ciru chinh thirc. Két qua kiém dinh do tin cdy cta cac thang do nay
bang céng cu hé sb Cronbach’s Alpha cho thdy: cac thang do déu c6 hé s
Cronbach’s Alpha 1én hon 0,7, gi4 tri twong quan bién tong clia cic bién quan sat
déu 16n hon 0,4. Tir két qua kiém dinh hé sé Cronbach’s Alpha (Bang 4.5), 33 bién
quan sat ctia 07 thang do dugc giir lai dé tiép tuc thuc hién budc phan tich nhan t6
kham pha EFA.

Badng 4.5. Két qud kiém dinh thang do b&ng hé sé Cronbach’s Alpha

Trung binh | Phwong sai | Twong quan | Cronbach's
Bién quan sat |thang do néu | thang do néu bién tong  |Alpha néu loai
loai bién loai bién bién

1. H¢ thong Hai quan dién tir (HT): Cronbach's Alpha = 0,808
HT1 14.79 6.334 593 71
HT2 14.73 5.993 .607 167
HT3 14.71 6.153 .662 751
HT4 14.62 6.230 614 165
HT5 14.59 6.350 504 .799
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Trung binh | Phwong sai | Twong quan | Cronbach's
Bién quan sat |thang do néu | thang do néu bién tong  |Alpha néu loai
loai bién loai bién bién

2. Co s& vat chat (CS): Cronbach's Alpha = 0,867
CS1 14.73 10.100 .700 .837
CS2 14.73 9.749 710 834
CS3 14.77 10.759 .641 851
CS4 14.78 10.340 123 .832
CS5 14.79 9.843 .683 .842
3. Sw tin cay (TC): Cronbach’s Alpha = 0,883
TC1 14.45 9.020 .661 870
TC2 14.47 8.464 7135 .853
TC3 14.41 8.067 761 847
TC4 14.39 8.896 .662 870
TC5 14.33 8.223 72 844
4. Sw dap wng (DU): Cronbach's Alpha = 0,884
DU1 13.98 7.614 A17 .860
DU2 14.14 7.523 .709 .862
DU3 14.08 8.002 707 .863
DU4 14.13 7.479 125 .858
DUS 14.00 7.561 152 .852
5. Sw dong cam (DC) : Cronbach’s Alpha = 0,824
DC1 13.25 7.183 .688 7169
DC2 13.08 7.871 520 817
DC3 13.39 7.262 .624 .788
DC4 13.34 7.409 .636 184
DC5 13.35 7.494 .626 (87
6. Sw cam nhén vé chit lwgng dich vu (CLDV): Cronbach's Alpha = 0,795
CL1 10.85 2.954 .663 713
CL2 10.85 3.152 .603 745
CL3 10.92 3.207 568 162
CL4 10.90 3.292 .588 152
7. Sw hai long ctia doanh nghiép (HL): Cronbach's Alpha = 0,817
HL1 10.70 3.632 .640 7169
HL2 10.73 3.585 .648 165
HL3 10.77 3.543 .664 (57
HL4 10.65 3.815 597 .7188

Nguon: Két qua nghién ciku chinh thirc
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4.3.2. Phan tich nhin t6 kham pha (EFA)

Phan tich nhan t6 cha yéu duoc st dung dé thu nho va tom tat cac dir liéu
trong nghién ctru. Phuong phap trich hé sé duoc sir dung la Principal Component
Analysis v6i phép quay la Varimax va theo tiéu chuan Eigenvalue 16n hon 1 (mic
dinh cua chuong trinh SPSS).

% Phan tich nhan té lan 1:

Két qua kiém dinh Bartlett’s (Phy luc 7.1) véi 25 bién quan sat trong 5 thang do
cac bién doc lap, cho thdy gitra cac bién trong tong thé c6 méi tuong quan véi nhau
(sig = 0,00 < 0,05). Bdng thoi, hé s6 KMO = 0,891 > 0,5, chitng té phan tich nhan
t6 dé nhdm cac bién lai véi nhau la thich hop va dit liéu phd hop cho viéc phan tich

nhan té.

Gia tri hé s6 Eigenvalues = 1,491 >1 dat yéu cau, diém ding tai nhan té thir 5 véi
phuong sai trich dat 65,783% > 50%. Diéu ndy cho chlng ta thay 5 nhan té rat trich

ra thé hién kha ning giai thich dugc 65,783% su bién thién caa dir liéu.

Két qua ma tran xoay cac nhan tb cho thiy c6 3 bién quan sat (CS3, DC2, HT5)
c6 su khac biét hé s tai nhan té gitra cac nhan té nho hon 0,3 nén khong dam bao
gia tri phan biét. Tac gia loai trugc bién DC2 (Can bd Chi cuc Hai quan quan 1y
hang dau tu cht y dén nhitng van dé ma doanh nghiép quan tim nhiéu nhat) do c6
su khac biét hé s tai nhan té trén cac nhan té nho nhat trong 3 bién quan séat khdng
dat yéu cau noi trén.

< Phan tich nhan té lan 2:

Két qua kiém dinh Bartlett’s (Phu luc 7.2) véi 24 bién quan séat, cho thay gita
cac bién trong tong thé c6 mdi twong quan véi nhau (sig = 0,00 < 0,05). Bong thai,
hé s KMO = 0,887 > 0,5, chung t6 phan tich nhan té & nhom cac bién lai véi nhau
1a thich hop va dit liéu phd hop cho viéc phan tich nhan té.

Giéa tri hé sb Eigenvalues = 1,476 >1 dat yéu cau, diém dung tai nhan té tha 5 voi
phuong sai trich dat 66,758% > 50%. Diéu nay cho chlng ta thiy 5 nhan té rut trich

ra thé hién kha nang giai thich dugc 66,758% sy bién thién cua dit liéu.
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Két qua ma tran xoay céc nhan t c6 2 bién quan séat (CS3, HT5) c6 su khac biét
hé sb tai nhan té giita cac nhan t6 nho hon 0,3 nén khong dam bao gia tri phan biét.
Téc gia loai trudc bién CS3 (Trang thiét bi van phong tai Chi cuc Hai quan quan 1y
hang dau tu hién dai (ban ghé, may tinh...) do c6 su khac biét hé sé tai nhan t6 trén

c4c nhan té nho hon.
% Phan tich nhan t6 lan 3:

Két qua kiém dinh Bartlett’s (Phy luc 7.3) véi 23 bién quan sat, cho thay gitra
cac bién trong tong thé c6 méi twong quan véi nhau (sig = 0,00 < 0,05). Bong thai,
hé s6 KMO = 0,877 > 0,5, chtng t6 phan tich nhan té dé nhém cac bién lai véi nhau

la thich hop va dit liéu phu hop cho viéc phan tich nhan td.

Gia tri hé s6 Eigenvalues = 1,423 >1 dat yéu cau, diém dirng tai nhan té thir 5 véi
phuong sai trich dat 67,065% > 50%. Piéu nay cho chlng ta thay 5 nhan té rdt trich

ra thé hién duoc kha ning giai thich dugc 67,065% sy bién thién cua dir liéu.

Két qua ma tran xoay cac nhan to con 1 bién quan sat ( HT5- Puong truyén cia
Hé thdng khai HQDT c6 toc d6 nhanh va 6n dinh) ¢ su khac biét hé sé tai nhan té
giita cac nhan t6 nho hon 0,3 nén khong dam bao gid tri phan biét. Tac gia tiép tuc
loai bo bién nay.

% Phan tich nhan t6 lan 4:

Két qua kiém dinh Bartlett’s (Phu luc 7.4) véi 22 bién quan sat, cho thay giira
cac bién trong tong thé c6 méi twong quan véi nhau (sig = 0,00 < 0,05). Bong thai,
hé s6 KMO = 0,881 > 0,5, chtng t6 phan tich nhan t6 dé nhém cac bién lai véi nhau

la thich hop va dit liéu pht hop cho viéc phan tich nhan té.

Gia tri hé s6 Eigenvalues = 1,395 >1 dat yéu cau, diém ding tai nhan té thir 5 véi
phuong sai trich dat 68,264% > 50%. Diéu nay cho chlng ta thiy 5 nhan té rut trich
ra thé hién duoc kha ning giai thich duoc 68,264% sy bién thién cuaa dir liéu.

Két qua ma tran xoay cac nhan té cho thay 22 bién quan sat déu dat yéu cau vé

su khéc biét va gia tri hé sb tai nhan t6 cua céc bién quan sat nay déu 16n hon 0,5.
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Bing 4.6. Két qud phén tich nhan té kham phd EFA

< ) Nhan té . s
STT | Bien quan sat 1 5 3 4 5 Tén nhan to
1 TC3 817
2 TC5 800
3 TC2 791 Su tin cdy (TC)
4 TC1 753
5 TC4 694
6 DU4 828
! DU5 792
8 Su dap tng
DU2 745 o0)
9 DU1 735
10 DU3 693
11 cs1 813
12
CS5 812 Co sé vat chét
13 CS2 748 (CS)
14 Cs4 746
15 DC4 801
16
DC1 159 Su déng cam
17 DC5 737 (DC)
18 DC3 650
19 HT3 826
20 HT4 771 | Hé théng Hai
21 quan dién to
HT1 766 (HT)
22 HT2 691

Nguon: Két qua phan tich dit liéu nghién cieu chinh thirc
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Sau khi thyc hién phan tich nhan t6 kham ph4 EFA thang do cac thanh phén tac
dong dén CLDV thu tuc HQDT, thang do tuir 25 bién quan sat ban dau con lai 22
bién quan sat thudc 5 thanh phan nhu sau:

(1) Nhan t6 1: GOm 5 bién quan sat: TC1, TC2, TC3, TC4, TC5. Nam bién nay
dugc nhom lai va tinh gia tri trung binh bang 1énh mean. Nhan t6 sau khi nhoém
duoc dat tén 1a Su tin cay, ky hiéu TC.

(2) Nhan t6 2: Gom 5 bién quan sat: DU1, DU2, DU3, DU4, DU5. Nam bién nay
dugc nhém lai va tinh gid tri trung binh bﬁng lénh mean. Nhan td sau khi nhom
dwoc dit tén 1a Su dap tng, ky hiéu DU.

(3) Nhan t6 3: Gom 4 bién quan sat: CS1, CS2, CS4, CS5. Bén bién nay duoc
nhom lai va tinh gia tri trung binh bang 1énh mean. Nhan t5 sau khi nhom duoc dit
tén 12 Co s& vat chat, ky hiéu CS.

(4) Nhan t6 4: Gom 4 bién quan sat: DC1, DC3, DC4, DC5. Bén bién nay duoc
nhoém lai va tinh gia tri trung binh béng 1énh mean. Nhan t6 sau khi nhém duoc dit
tén 1a Su dong cam, ky hiéu DC.

(5) Nhén t6 5: Gom 4 bién quan sat: HT1, HT2, HT3, HT4. Bén bién nay duoc
nhom lai va tinh gia tri trung binh bang 1énh mean. Nhan t6 sau khi nhom duoc dit
tén 1a Hé thong Hai quan dién tr, Ky hiéu HT.

< K&t qua phan tich nhan t6 EFA thang do Sw cam nhan vé CLDV va
thang do Suw hai 16ng cia doanh nghiép dwec trinh bay chi tiét trong Phu luc
7.5, két qua nhuw sau:

- Phan tich nhan té kham pha EFA thang do “Sy cam nhan vé CLDV” cho thay
Hé sb KMO dat 0,787 > 0,5; voi mic ¥ nghia Sig = 0,000 < 0,05; gia tri hé sb
Eigenvalues 1a 2,467 > 1; tong phuong sai trich dat 61,911% > 50%, cac bién quan
s&t c6 hé sb tai nhan té 16n hon 0,5 va hoi tu vé mot nhan té duy nhat. Tir két qua
néu trén cho thiy thang do nay phu hop véi diéu kién phan tich nhan t6 kham pha
EFA. Thang do gém 4 bién quan sat: CL1, CL2, CL3, CL4 dugc nhom lai va tinh
gia tri trung binh b%mg 1énh mean, thang do sau khi nhém dugc dat tén la Sy cam
nhan vé CLDV, ky hiéu CLDV.

- Phan tich nhan t6 khdm phé EFA thang do “Sy hai 1ong cua doanh nghiép” cho
thay Hé s6 KMO dat 0,798 > 0,5; véi muic ¥ nghia Sig = 0,000 < 0,05; gié tri hé s6
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Eigenvalues 1a 2,582 >1; phuong sai trich dat 64,541% > 50%, cac bién quan sat c6
hé s6 tai nhan t6 1on hon 0,5 va hoi tu vé mot nhan té duy nhat. Tur két qua vira néu
cho thay thang do nay phu hop véi didu kién phan tich nhan té kham pha EFA.
Thang do gém 4 bién quan sat: HL1, HL2, HL3, HL4 dugc nhém lai va tinh gié tri
trung binh bang 1énh mean, thang do sau khi nhém duoc dit tén 1a Su hai long cua
doanh nghiép, ky hiéu HL.
4.4. PHAN TICH HOI QUY

4.4.1. Phan tich twong quan

Trude khi di vao phéan tich hdi quy, ta can xem xét su twong quan giita c4c bién
doc 1ap va bién phu thudc. Kiém tra bién phu thudc va bién doc lap xem co tuong
quan véi nhau khdng, néu hai bién twong quan véi nhau thi ¢6 hé sé twong quan
Pearson |r| > 0,1. Tuy nhién, néu cé4c bién c6 twong quan chat ché thi phai luu y dén
van dé da cong tuyén khi phan tich hdi quy.

Bing 4.7. Ma trdn twong quan giira cac bién déc 1dp va bién phu thugc

Hé | Cosé | Sutin | Sudap | Sy dong | Su cam
théng | vat cady | ung cam | nhanvé
HQDT | chat CLDV
o Tuong quan 1| 276" .307"| .287| .3517| .591™
H¢ thong X -

HODT Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000

N 263 263 263 263 263 263

Cor s Vit T}J:orng quan 276" 1| .416™| .479™| .3817"| .540™

chét : Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000

N 263 263 263 263 263 263

Tuong quan 3077 .416™ 1| .483™| 4577 604"

Sutincay |Sig. (2-tailed) 000] .000 000 .000]  .000

N 263 263 263 263 263 263

Tuong quan 2877 | 4797| 483" 1| 5177 .629™

Sudapung |Sig. (2-tailed) 000 .000] .000 000  .000

N 263 263 263 263 263 263

Tuong quan 3517 | .3817| 4577 517 1| .649™

Su ddng cam | Sig. (2-tailed) 000| .000] .000] .000 000

N 263 263 263 263 263 263

Su cam nhan T}Iorng qu_an 5917 .540™| .604™| .629™ .649™" 1
oy |sig. (2-tailed) 000| .000] .000] .000] .000

N 263 263 263 263 263 263

Nguon: Két qua phan tich dit liéu nghién citu chinh thirc — Phy luc 8
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Ma tran twong quan ¢ bang trén cho thiy méi twong quan giira cac bién doc lap
va bién phu thuéc Su cam nhan vé CLDV Ién hon 0,1 va sig. nhé hon 0,05. Nhu
vay, ta co thé két luan cac bién doc 1ap gom: Hé théng HQDT, Co s& vat chat, Su
tin cay, Su dap tng va Sy déng cam c6 thé dwa vao mé hinh dé giai thich cho bién
phu thudc 1a Sy cam nhan vé CLDV.

4.4.2. Phan tich hoi quy

4.4.2.1. Két qua hoi quy Sw cam nhén ciia doanh nghiép vé chit lwrong dich vu

Phan tich héi quy duoc thuc hién nhim xem xét mirc d6 anh huong caa céc yéu
t6 dén sy cam nhan caa doanh nghiép vé CLDV TTHQDT tai Chi cuc Hai quan
quan Iy hang dau tu - Cuc Hai quan TP.HCM.

Str dung phuong phap Enter: dua cac bién doc 1ap vao ciing chay mot luc, day la
phuong phap mic dinh trong chuwong trinh. M6 hinh héi quy nham xéac dinh vai tro
quan trong cua tirng nhan té trong viéc danh gia mdi quan hé giita cac yéu té anh
huong dén sy cam nhan vé CLDV TTHQDT tai Chi cuc Hai quan quan 1y hang dau
tu - Cyc Hai quan TP. HCM. Bé danh gia do phu hop ciia md hinh, cac nha nghién
ctru str dung hé sé xac dinh R? dé danh gia muc d6 phu hop caa md hinh nghién
ctiu, hé sé xac dinh R? dugc ching minh 14 ham khéng giam theo sb bién doc lap
duoc dwa vao md hinh. Tuy nhién khéng phai phuong trinh cang c6 nhiéu bién s&
cang phu hop hon véi dir liéu, R? c¢6 khuynh huéng 1a mot yéu té lac quan cua
thude do su phii hop ciia mé hinh ddi voi dir liéu trong trudng hop ¢ 1 bién giai
thich trong mé hinh [22].

Do vay, trong hdi quy tuyén tinh thuong dung hé sé R Square hiéu chinh dé danh
gia d6 phu hop caa mé hinh vi n6 khdng thdi phéng mirc d6 phi hop caa mé hinh.
Hé s6 Beta chuan hod duoc dung dé danh gia mirc do quan trong cua ting nhan té,
hé s6 Beta chuan hoa cua bién nao cang cao thi mirc d6 tac dong cua bién do vao

bién phu thuéc cang l6n [22].
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< Két qua phan tich hdi quy nhw sau:
Bdng 4.8. Kiém dinh tinh pht hgp ciza md hinh héi quy da bién

M® hinh R R? R?hiéu chinh | Hg sé Durbin-Watson

1 .846% 716 710 1.977
Nguon: Ket qua phan tich dir lieu nghién ciru chinh thirc

Bdng 4.9. Két qud phan tich ANOVA

Tong binh | Bactydo | Trung binh F M Y
M6 hinh
phuong binh phuong nghia
Hoi quy 61.470 5 12.294| 129.547 .000P
Phan du 24.389 257 .095
Tong 85.859 262

Nguon: Két qua phén tich dit liéu nghién citu chinh thirc

Két qua phan tich & Bang 4.8 cho thay hé sé R2= 0,716, va R? hiéu chinh =0,710.
Nhu vay mé hinh giai thich duoc 71,0% tac dong cac yéu té dén sy cam nhan vé
CLDV TTHQDT tai Chi cuc Hai quan quan ly hang dau tu - Cuc Hai quan
TP.HCM. Hé sé Durbin-Watson: 1 < D = 1,977 < 3 nén gia dinh vé tinh doc 1ap cua

c4c phan du khong bi vi pham.

Theo bang két qua phan tich ANOVA (Bang 4.9) cho ta thiy mic ¥ nghia Sig =
0,000 (<0,05); vay nén ta c6 thé két luan riang cé it nhat mot bién doc 1ap trong md
hinh c6 tac dong anh huong dén bién phu thuoc, md hinh phi hop véi dit liéu
nghién ciru va c6 thé st dung duoc.

Bdng 4.10. Két qud hoi quy da bién

Hé s chua Hé s Théng ké da cong

M3 hirh chuan héa ; chuan hoa . Sig. : Atuyén _

B Sai §0 Beta Hé so H¢ so

chuan Tolerance | VIF
(Hang sd) 176, .140 1.263| .208

Hé thbng HQDT 297, .033 327 8.979| .000 .836 1.197
1 Co sé vat chat 108, .028 155, 3.921| .000 709 1.411
Sy tin cay 168,  .032 211 5.202| .000 .669 1.494
Su dap ng 187, .036 223| 5.191| .000 .600 1.667
Sy ddng cam 215,  .034 .264| 6.363| .000 643 1.556

a. Bién phy thugc: S cam nhdn vé chdt lwong dich vu
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Dya vao bang két qua hoi quy (Bang 4.10) cua tirng bién, cho thiy hé sé phéng
dai phuong sai VIF (Variance Inflation Factor) rat nhé (nhé hon 2) va d6 chap nhan
(Tolerance) cua nam bién trong mé hinh déu lén hon 0,5; diéu nay cho thiy cac
bién doc 1ap khdng c6 quan hé chat ch& véi nhau nén khong co hién tuong da cong
tuyén xay ra. Do d6, mdi quan hé giita cac bién doc l1ap khéng anh huong dang ké
dén két qua giai thich cua mé hinh hdi quy. Ngoai ra, ta thiy cac bién: Hé théng
HQDT, Co sé vat chat, Su tin cay, Su dap ung va Su ddng cam c6 Sig <0,05 nén
déu co y nghia théng ké.

Tir két qua nghién ciu theo Bang 4.10, md hinh héi quy cac yéu té tac dong dén
Sy cam nhan vé CLDV HQPT c¢6 dang nhu sau:

CLDV =0,327*HT + 0,155*CS + 0,211*TC + 0,223*DU + 0,264*DC
Trong do,

CLDV:  Sucam nhan vé chat luong dich vu

HT: Hé théng HQDT
CS: Co s& vat chat
TC: Su tin cay

DU: Su dap tng

DC: Sy déng cam

Dé xac dinh muc d6 anh huong cua céac yéu td: Hé thong HQDT, Co s vt chit,
Sy tin cay, Sy dap ¢ng, va Sy ddng cam dén Sy cam nhan vé CLDV HQPT tai Chi
cuc Hai quan quan 1y hang dau tu - Cuc Hai quan TP. HCM, ta cin ct vao hé sé
Beta. Néu tri s6 tuyét d6i Beta ctia nhan té nao cang 16n thi mirc do anh hudng dén
Sy cam nhan vé chat lugng dich vu HQDT cang cao, va nguoc lai. Nhu vay, trong
phuong trinh trén, yéu té Hé théng HQDT anh hudng manh nhat d¢én Su cam nhan
vé chat luong dich vu HQDT (Beta = 0,327), tiép theo 1a Su dong cam (Beta =
0,264), Su dap ung (Beta = 0,223), Su tin cdy (Beta = 0,211), va cubi cung 1a Co s
vat chat (Beta = 0,155).
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[ Hg thong HQDT Beta = 0,327

Sia =0,000

[ Co sé vat chat Beta = 0,155
Sig =0,000
. A Beta = 0,211
[ Sw tin cay Si0=0000 L7
Beta = 0,223
[ Sw dép ting Sig =0,000
Beta = 0,264
- Sig =0,000
[ Su dong cam

Su cam nhan vé chat

lugng dich vu

Hinh 4.1. Két qud hai quy Sw cdm nhdn vé chit lwong dich vu

Nguon: Tac gia tong hop, Phyu luc 9.1

Dé do tim sy vi pham gia dinh phan phéi chuan cua phan du, ta dung cong cu V&

cuia pham mém SPSS cho ra biéu db tan s Histogram va db thi P-P Plot.

Histogram

Dependent Variable: Sw cam nhan vé chét lwong dich vu

50~

40

Frequency

20+
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'
-

Regression Standardized Residual

4=

Mean =1 39E-15
Std. Dev. = 0990
M =263

Hinh 4.2. Biéu dé tan sé Histogram cia phdan dw

58

Nguon: Phy luc 9.1



Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Sw cam nhan vé chat lwong dich vu
10 -

Expected Cum Prob

oo
0o

ns 10

Ohbserved Cum Prob

Hinh 4.3. Pé thi P-P Plot ciia phéan dw

Nguon: Phu luc 9.1

Két qua tir biéu dd tan s Histogram cua phan du (Hinh 4.2) cho thay, phan phdi

cua phan du chuan voi do léch chuan Std. Dev = 0,990. Diéu nay c6 nghia 1a gia

thuyét phan phdi chuan caa phan du khong bi vi pham.

Két qua tir do thi P-P plot (Hinh 4.3) cho thiy cac diém phan tan xung quanh

duong ky vong, diéu nay ciing cho thiy gia dinh phan phdi chuan cua phan du

khéng bi vi pham.

4.4.2.2. Két qua hdi quy Sw hai 1ong ciia doanh nghiép vé chét lwong dich vu

Két qua phan tich hdi quy cho mé hinh tuyén tinh don, trong dé bién phu thudc 1a

Sy hai long cua doanh nghiép va bién doc 14ap 1a Chat luong dich vu.

Bdng 4.11. Kiém dinh tinh phu hgp ciza md hinh héi quy don bién

M0 hinh

R

RZ

R?hiéu chinh

Hé sé Durbin-Watson

1

T79°

.607

.606

1.869
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Bdng 4.12. Két qud héi quy se hai 1ong cia doanh nghiép

A LA 2 . Hé Sé
M hinh HE s chuachuanhoa | o ahea |t | sig.
B Sai s0 chuan Beta
(Hang sd) 522 154 3.397| .001
1 5 A A
Su cam nhan ve 841 042 779] 20.084| .000
chat luvgng dich vu

Nguon: Phy luc 9.2

Tir két qua kiém dinh tinh pht hop cua mé hinh héi quy don bién ¢ Bang 4.11

cho ta thiy gia tri hé s6 R?= 0,607, va R? hiéu chinh 0,606. Nhu vay mé hinh giai
thich duoc 60,6% sy thay doi cua bién Sy hai long cua doanh nghiép. Hé s6 Durbin-
Watson: 1 < D = 1,869 < 3 nén gia dinh vé tinh doc 1ap cta cac phan du khong bi vi
pham.

Theo bang Két qua hoi quy su hai long cua doanh nghiép (Bang 4.12) cho thay
bién Su cam nhan vé chat luong dich vy c6 gia tri cua mic y nghia sig =0,000 <
0,005 nén c6 ¥ nghia théng ké.

Tir két qua nghién cau theo nhu bang 4.12, md hinh hoi quy sy tac dong cua
bién cam nhan vé chit luong dich vu dén su hai 1ong cua doanh nghiép c6 dang nhu
sau:

HL =0,779*CLDV.
Trong do:
HL: Sy hai long cta doanh nghiép

CLDV: Sy cam nhan vé chit lwong dich vu

2 AN va Beta=0,779 XA N 5
[ Sw cam nhan ve CLDV Sw hai long caa DN ]

Hinh 4.4. Két qud héi quy Sw hai long ciia doanh nghiép
Nguon: Tac gid tong hop, Phu luc 9.2
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4.4.3.Kiém dinh cac gia thuyét
Bdng 4.13. Két qud kiém dinh gid thuyét va Si hai 1ong ciia DN

Gia . . | Hé sb hoi _ Swhailong | Kétqua
thuyét Mo quan h¢ quy Sig cita DN kiém dinh
H1 HT — CLDV 0,327 0,000 0.255 Chap nhan
H2 CS — CLDV 0,155 0,000 0.121 Chap nhan
H3 TC — CLDV 0,211 0,000 0.164 Chap nhan
H4 DU — CLDV 0,223 0,000 0.174 Chap nhan
H5 DC — CLDV 0,264 0,000 0.206 Chap nhan
H6 CLDV — HL 0,779 0,000 0,779 Chap nhan

Nguon: T&c gid téng hop

Qua bang téng hop trén (Bang 4.13) cho ta thiy: yéu tb CLDV c6 tac dong truc tiép
dén sy hai long cua doanh nghiép véi hé sb tac dong dwong 1a 0,779; cac yéu tb con
lai (HT, CS, TC, DU, DC) ¢c6 tac dong gian tiép dén su hai 1ong cua doanh nghiép véi
hé sé tac dong duong tir 0,121 dén 0,255.

Gia thuyét H1: C6 méi quan hé duong giita Hé théng Hai quan dién tir va Chat

lwong dich vu tai Chi cuc Hai quan quan 1y hang dau tu — Cuc Hai quan TP. HCM.

Két qua hoi quy co hé s6 Beta = 0,327 (sig = 0,000 < 0,05); c6 nghia la trong
truong hop céc yéu td khac khong doi, khi yéu té “Hé théng Hai quan dién ta” phat
huy tang 1én 1 don vi, s& tac dong duong dén sy cam nhan cia doanh nghiép vé chat
lugng dich vu tai Chi cuc Hai quan quan 1y hang dau tu va ting thém 0,327 don vi,

vay gia thuyét H1 duoc chap nhan.

Gia thuyét H2: C6 mdi quan hé duong giita Co so vat chat va Chat lugng dich

vu tai Chi cuc Hai quan quan 1y hang dau tu — Cuc Hai quan TP.HCM.

Két qua hoi quy c6 hé sé Beta = 0,155 (sig = 0,000 < 0,05); c6 nghia 1a trong
truong hop cac yéu té khac khong doi, khi yéu té “Co so vat chat” ting 1én 1 don
vi, s& tac dong duwong dén sy cam nhan cua doanh nghiép vé chat luong dich vu tai
Chi cuc Hai quan quéan Iy hang dau tu va ting thém 0,155 don vi, vy gia thuyét H2

duoc chap nhan.
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Gia thuyét H3: C6 méi quan hé dwong giita Sy tin cdy va Chat lwong dich vu tai

Chi cuc Hai quan quan 1y hang dau tu — Cuc Hai quan TP.HCM.

Két qua hdi quy c6 hé s Beta = 0,211 (sig = 0,000 < 0,05); c6 nghia 14 trong
truong hop céc yéu té khac khong ddi, khi yéu td “Su tin cay” ting 1én 1 don vi, $&
tac dong duong dén sy cam nhan caa doanh nghiép vé chét luong dich vu tai Chi
cuc Hai quan quan 1y hang dau tu va ting thém 0,211 don vi, vy gia thuyét H3

duoc chap nhan.

Gia thuyét H4: C6 méi quan hé duong giita Su dap wng va Chat lwong dich vu

tai Chi cuc Hai quan quan 1y hang dau tu — Cuc Hai quan TP.HCM.

Két qua hdi quy c6 hé sb Beta = 0,223 (sig = 0,000 < 0,05); c6 nghia 14 trong
truong hop cac yéu té khac khong ddi, khi yéu té “Su dap ng” tang 1én 1 don vi, S8
tac dong dwong dén su cam nhan cua doanh nghiép vé chat lugng dich vu tai Chi
cuc Hai quan quan 1y hang dau tu va ting thém 0,223 don vi, vay gia thuyét H4

duoc chap nhan.

Gia thuyét H5: C6 mdi quan hé duong gitra Sy ddng cam va Chat luong dich vu

tai Chi cuc Hai quan quan Iy hang dau tu — Cuc Hai quan TP.HCM.

Két qua hdi quy c6 hé sb Beta = 0,264 (sig = 0,000 < 0,05); c6 nghia 14 trong
truong hop cac yéu té khac khong doi, khi yéu té “ Sy dong cam” tang 1én 1 don vi,
s& tac dong duong dén sy cam nhan cua doanh nghiép vé chat luong dich vu tai Chi
cuc Hai quan quan 1y hang dau tu va ting thém 0,264 don vi, vay gia thuyét H5
dugc chap nhan.

Gia thuyét H6: C6 méi quan hé duong giita Chit luong dich vu va Su hai long
cua doanh nghiép.

Két qua hoi quy don bién c6 hé sb Beta = 0,779 (sig = 0,000 < 0,05); diéu nay
cho thiy, khi yéu té “Chat luong dich vu” tai Chi cuc Hai quan quan 1y hang dau tu
t6t hon 1 don vi, s& tac dong dwong dén su hai 1ong cua doanh nghiép va ting thém

0,779 don vi, vay gia thuyét H6 duoc chap nhan.
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4.5. PO LUONG THUC TRANG CHAT LUQNG DICH VU VA SU HAI
LONG CUA DOANH NGHIEP
4.5.1. Po lwong mirc d§ hai long chung caa doanh nghiép

Bdng 4.14. Gia tri trung binh cia bién Swr hai 10ng ciia doanh nghiép

i s Piém

Bien Dien giai bien trung binh
Anh/chi hai 1ong vai chit lwgng dich vu HQDT tai Chi cuc HQ quan

HL1| , | A 3.59
1y hang dau tu
Anh/chi hai long quy trinh quan ly va thu tuc tai Chi cuc HQ quan ly

HL2|. | A 3.55
hang dau tu
Anh/chi hai long véi thai d6 phuc vu va lam viéc cua cong chaec tai Chi

HL3 . A 3.51
cuc HQ quan 1y hang dau tu
Nhin chung, Anh/chi hai 1ong khi thuc hién tha tuc HQDT tai Chi cuc

HL4 NN A 3.63
HQ quan ly hang dau tu

HL | Sw hai 1ong ctia Doanh nghiép 3.57

Nguon: Két qua phan tich di liéu nghién cizu

Theo két qua nghién ctu trong bang 4.14 cho thiy: mac do hai 1ong cua doanh
nghiép ddi véi chat lugng dich vu HQPT tai Chi cuc Hai quan quan 1y hang dau tu
dat muc trén trung binh cua thang do Likert 5 mirc do, véi sé diém chung binh
(mean) cua thang do nay la 3,57; trong d6 bién quan sat HL3 duoc doanh nghiép hai
long thap nhat (mean =3,55); cao nhat la bién quan sat HL4 (mean = 3,63). Tur két
qua vira néu trén, Chi cuc Hai quan quan 1y hang dau tu can phai nd luc nhiéu hon
nita dé ngay cang nang cao chat luong dich vu va tir d6 s& nang cao su hai long cua
doanh nghiép khi thuc hién TTHQDT.

4.5.2. Do lwong sw cam nhan ciia doanh nghiép vé chit lwgng dich vu chung

Bdng 4.15. Gia tri trung binh céa bién sw cam nhgn vé chat lweng dich vu

.; g piém
Bien Dién giai bien trung binh
CL1 [Chi cuc HQ quan Iy hang dau tu hd trg thdng tin can thiét cho céng viéc 3.66
Doanh nghiép duoc tao nhieu thuan lgi khi stir dung dich vu tai Chi

CL2 PR A 3.66
cuc HQ quan 1y hang dau tu
Quy trinh phuc vu cua Chi cuc HQ quan 1y hang dau tu thé hién phong

CL3| n . 3.59
cach chuyén nghiép
Chi cuc HQ quan Iy hang dau tu luén nang cao chat lwong dich vu dé

CLa| . 7, £ 3.60
ngay cang phuc vu tot hon cho DN

CL |Sw cam nhan vé chat lwong dich vu 3.63

Nguon: Két qua phan tich di liéu nghién cizu
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Theo két qua nghién ctu trong bang 4.15 cho thiy, su cam nhan cua doanh
nghiép d6i voi CLDV HQDT tai Chi cuc Hai quan quan 1y hang dau tu dat muc trén
trung binh cua thang do Likert 5 mirc d6, voi s6 diém trung binh cua thang do nay
la 3,63; trong d6 bién quan sat CL3 dwogc doanh nghiép danh gia thap nhit trong 4

bién quan sat cua thang do nay, véi s6 diém trung binh 1a =3,59.

4.5.3. H¢ thong Hai quan dién tir

Bdng 4.16. Gia tri trung binh cia bién hé théng Hii quan dién tir

X X e L biem trung
Bien Dien giai bien binh
HT1|Phan mém khai hai quan dién tir dé sir dung 3.57
HTo Thoi gian’tiép nhan to khai va tra phan hdi cho DN cua Hé thong 363

nhanh chong
HT3|Hé thong khai HQDT it khi xay ra su ¢b 3.65
HT4|Hé thong xtr ly dit liéu caa Chi cuc HQ ludn thong sudt 3.74
HT |Hé thong Hai quan dién tir 3.65

Nguon: Két qua phan tich di liéu nghién cizu

Theo két qua phan tich dugc tong hop & bang 4.13 cho thy, yéu té nay anh huéng
tryc tiép dén sy cam nhan cua doanh nghiép vé chat luong dich vu manh nhat, véi
hé sb beta 0,327; va ciling 1 yéu t anh hudng gian tiép manh nhat dén su hai long

ctia doanh nghiép, v6i hé sb beta 1a 0,255,

Thuc té khao sat cho thay, doanh nghiép ¢ von dau tu nude ngoai thyc hién tha
tuc HQDT tai Chi cuc Hai quan quan 1y hang dau tu danh gia yéu tb nay cao thi 2,
trong nam yéu té tic dong dén CLDV HQDT trong md hinh nghién ctiu, véi s6
diém trung binh dat 3,65 (bang 4.16). Trong dé, bién quan sat HT4 dwoc doanh
nghiép danh gia cao nhat véi s6 diém dat 3,74; thap nhat 12 bién quan sat HT1 véi

s6 diém trung binh 1a 3,57 caa thang do Likert 5 mtrc do.

64



4.5.4.Co s6 vt chat

Bdng 4.17. Gia tri trung binh cia bién Co sé vit chit

X X eas L sR biem trung
Bien Dien giai bien binh
CS1 |Noi lam thu tuc hai quan duogc b tri thuan tién, rong réi, thoang mat 3.72
s Quay giap dif:,h ho so duoc bé tri d& nhan biét, hop ly, tao moi 372

truong giao tiép binh dang
CS4 |Noi niém yét thdng bao, thi tuc hanh chinh d& nhan thay 3.67
CS5 [C6 b tri day du nudc udng, chd dé xe an toan 3.65
CS |Co so vat chat 3.69

Nguon: Két qua phan tich di liéu nghién cizu

Theo két qua phén tich duoc tong hop ¢ bang 4.13 cho thay, yéu tb Co s& vat chit
anh huong truc tiép dén sy cam nhan cta doanh nghiép vé chét lugng dich vu thép
nhét, véi hé sb beta dat 0,155; va ciing 1 yéu t6 anh huong gian tiép yéu nhat dén

su hai 1ong cua doanh nghiép, voi hé sé beta 12 0,121.

Thuce té khao sat cho thdy doanh nghiép danh gia yéu té ndy & muc do cao nhat
trong nam yéu té duoc khao sét, voi s6 diém trung binh dat 3,69 (bang 4.17). Trong
d6, bién quan sat duoc doanh nghiép danh gia thap nhat 1a CS5, vai sé diém trung
binh dat 3,65 cua thang do Likert 5 muc d9o.

4.5.5. Sy tin cay

Bdng 4.18. Gia tri trung binh cia bién Sw tin cdy

X X e L iX biem
Bien Dien giai bien trung binh
TC1 | Cong chic Chi cuc HQ ludn thuc hién dung nhu 161 haa hen. 3.56
TC2 | Céac quy trinh thu tuc déu dugc cong khai, minh bach 3.54
TC3 |Cong chac Chi cuc HQ giai quyét thi tuc HQDT cong bang 3.60

TC4 | Chi cuc HQ ludn thuc hién dting quy trinh thu tuc nhu da dugc quy dinh 3.62
TC5 |Két qua kiém tra ciia Chi cuc Hai quan quan 1y hang dau tu 1a chinh xac 3.68
TC |[Swtin cay 3.60

Nguon: Két qua phan tich di liéu nghién cizu

Theo két qua phan tich duoc tong hop ¢ bang 4.13 cho thay, yéu té Su tin ciy anh
huong truc tiép dén su cam nhan cua doanh nghiép vé CLDV & vi tri thir tu, v6i hé
s6 beta dat 0,211 (trudc yéu tb Co s¢ vat chat); va ciing 13 yéu t6 anh huéng gian

tiép dén su hai long cua doanh nghiép & vi tri thir tw, véi hé sb beta 1a 0,164.
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Diém trung binh cua yéu t6 nay dat 3,60 (bang 4.18). Trong dé, bién quan sat
TC5 dugc doanh nghiép danh gia cao nhat voi sé diém dat 3,68; thap nhat 1 bién
TC2 véi sb diém trung binh la 3,54.

4.5.6. Su dap ung
Bdng 4.19. Gia tri trung binh cia bién Sw ddp itng

X X e X biém
Bien Dien giai bien trung binh
DU1 | Céc thong tin, chinh sach, van ban phap luat dugc cung cip day du 3.60
DU2 | Can bd Chi cuc HQ phuc vu doanh nghiép nhanh chéng. 3.44
DU3 | Chi cuc HQ thudng xuyén td chic hoi nghi dé dbi thoai vi DN 3.51
DU4 Chi cuc HQ thuong xuyén té chuc tap huan cho DN vé thuc hién 3.45

TTHQDT
DU5 | Céan bo Chi cuc HQ lubn san sang giup d& doanh nghiép. 3.58
DU |Sw dap ting 3.52

Nguon: Keét qua phan tich di liéu nghién cizu

Theo két qua phén tich duoc tong hop ¢ bang 4.13 cho thay, yéu té Su dap tmg co
anh huong truc tiép dén sy cam nhan cua doanh nghiép vé chit luong dich vu & vi
tri thir ba, v6i hé sb beta dat 0,223; va ciing 1a yéu t6 anh hudng gian tiép thir ba dén
su hai long cua doanh nghiép, voi hé sé beta 1 0,174.

Piém trung binh cua yéu t6 nay dat 3,52 (bang 4.19). Trong dé, bién quan sat
DUI duoc danh gia cao nhat véi s6 diém dat 3,60; thap nhat Ia bién DU2 véi s6
diém trung binh 1a 3,44.

4.5.7. Sw dong cam

Bdng 4.20. Gia tri trung binh cia bién Sw dong cim

.; g Piém trung
Bien Dien giai bien binh
DC1 Can bg Chi cuc HQ thé hién su quan tdm dén doanh nghiép cua 335
anh/chi

DC3 |Cén bd Chi cuc HQ ludn xem DN nhu mot ddi tac hop tac 3.21

DC4 | Can bd Chi cuc HQ ¢6 thai do cu xur lich su, tdn trong DN 3.26
Can bo Chi cuc HQ biét quan tdm, thdng cam véi nhimng kho khin,

DC5 ; .. 3.26
vuong mac cua DN

DC |Sw ddng cam 3.27

Nguon: Két qua phan tich di liéu nghién cizu
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Theo két qua phan tich dugc téng hop & bang 4.13 cho thiy, yéu tb Su dong cam
anh huong truc tiép dén sy cam nhan ciia doanh nghiép vé chat luong dich vu manh
tha hai, v6i hé sd beta 0,264; va ciing 1 yéu tb anh hudng gian tiép manh thir hai

dén su hai long ctia doanh nghiép, v6i hé sb beta [a 0,206.

Thuc té khao sat cho thay, doanh nghiép ¢ von dau tu nudc ngoai thyuc hién tha
tuc HQDT tai Chi cuc Hai quan quan 1y hang dau tu danh gia yéu t nay ¢ muc thap
nhat trong nim yéu té tac dong dén CLDV thii tuc HQDT theo nhu mo hinh nghién
ctu, VGi s6 diém trung binh chi dat 3,27 (bang 4.20). Trong d6, bién quan sat DC1
dugc doanh nghiép danh gia cao nhat vai s6 diém chi dat 3.35; thap nhat 1a bién

quan sat DC3 véi sb diém trung binh 1a 3,21 cta thang do Likert 5 mirc do.
TOM TAT CHUONG 4

Tir két qua nghién ctru so bd duogc trinh bay & Chuong 3 va Phu luc 5, tac gia da
hoan thién bang cau hoi va tién hanh khao sat chinh thicc. Chuong 4 trinh bay két qua
nghién ciru chinh thirc véi cac noi dung chinh nhu sau: Mo ta ddc diém mau khao sat
Kiém dinh thang do bang hé sé Cronbach’s Alpha va Phan tich nhan t5 kham pha
(EFA). Qua két qua phan tich nhan td, da c6 3 bién quan sat (DC2, CS3, HT5)
khong dat yéu cau nén tac gia da loai bo. Két qua phan tich twong quan va hdi quy
cho thiy cac yéu t6: Hé théng HQPT, Co sé vat chat, Sy tin cay, Sy dap tng va Su
ddng cam déu c6 tac dong anh huodng truc tiép dén sy cam nhan cua doanh nghiép
vé CLDV thu tuc HQPT, va anh huong gian tiép dén sy hai long cua doanh nghiép
khi thuc hién khai bdo TTHQDT tai Chi cuc Hai quan quan ly hang dau tu - Cuc
Hai quan TP.HCM. Trong d6, yéu té Hé théng HQPT c6 tac dong anh huéng manh
nhat, anh huong yéu nhét 13 yéu tb Co sd vat chat. Cudi cung, tac gia da tién hanh
kiém dinh gia thuyét va Do luong thuc trang chét lugng dich vu va sy hai long cua

doanh nghiép.
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CHUONG 5: KET LUAN VA KIEN NGHI
5.1. KET LUAN

Tir tinh hinh thuc té hién nay vé thuc trang TTHQDT, thai d6 tng xir cia cong
chac Hai quan ddi véi doanh nghiép va su hai long cua doanh nghiép FDI ni riéng,
doanh nghiép ndi chung, khi thuc hién TTHQDT tai Chi cuc Hai quan quan ly hang
dau tu — Cuc Hai quan TP.HCM, cu hoi duoc dit ra [ 1am thé nao dé ning cao hon
nita CLDV TTHQDT va tir d6 nang cao sy hai long cua doanh nghiép, gop phan
mang lai hiéu qua hon trong cai cach tha tuc hanh chinh cia Co quan Hai quan, lam
thay ddi cach nhin nhan cua doanh nghiép va ngudi dan theo chiéu huéng tich cuc
hon d6i véi Chi cuc Hai quan quan 1y hang dau tu — Cyc Hai quan TP.HCM ndi riéng,

co quan Hai quan ca nudc noi chung.

Nghién ciu nay nham muc dich xac dinh cac yéu t6 tic dong dén CLDV
TTHQDT, xac dinh méi quan hé giita CLDV TTHQDT va sy hai Iong cia doanh
nghiép. Tur d6, Dé xuat mot s6 kién nghi d6i voi 1anh dao Chi cuc Hai quan quan ly
hang dau tu, nham nang cao CLDV TTHQDT va mirc d6 hai 1ong cua cac doanh
nghiép khi thuc hién TTHQDT.

Téc gia da d& xuat mé hinh nghién ciu cac yéu to tac dong dén CLDV TTHQDT
va su hai long cua doanh nghiép véi 5 thanh phan va 25 bién quan sat. Sau khi kiém
dinh, thang do con 22 bién quan sét véi 5 thanh phan: (1) Hé théng HQDT, (2) Co s&
vat chat, (3) Su tin cay, (4) Su dap tng (5) Su dong cam.

Dé tai sir dung phuong phap nghién cru dinh tinh két hop véi dinh luong, duoc
thuc hién qua 2 budc la nghién ciru so bo va nghién curu chinh thirc.

Két qua nghién ctru so bo 1a co s dé tac gia hoan thién md hinh nghién ctu va
thang do chinh thirc. Nghién ctiu chinh thire dugc tién hanh qua cac bude: danh gia do
tin cay cta thang do bang hé sb Cronbach’s Alpha, phan tich nhan té khdm pha EFA,
phan tich tuong quan, hdi quy va kiém dinh gia thuyét. Phan mém SPSS 20.0 duoc sir
dung dé phan tich di liéu.

Két qua nghién ciru chinh thac cho thay 5 yéu té duoc dua ra trong mé hinh nghién
ctru déu co tac dong dén dén Sy cam nhan vé CLDV TTHQDT tai Chi cuc Hai quan
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quan 1y hang dau tu - Cuc Hai quan TP. HCM, trong d6 yéu t6 (1)Hé thong HQDT
anh huong manh nhat (Beta = 0,327), tiép theo 1a (2)Su déng cam (Beta = 0,264),
(3)Swu dap ung (Beta = 0,223), (4)Su tin cay (Beta = 0,211), va cudi cing 13 (5)Co s6
vat chat (Beta = 0,155). M6 hinh giai thich dugc 71% tac dong cuia cac yéu té nay dén
su cam nhan vé CLDV thi tuc HQDT tai Chi cuc Hai quan quéan 1y hang dau tu - Cuc
Hai quan TP.HCM. Két qua nay la cau tra 16i cho muyc tiéu thi nhat cua dé tai. Mo

hinh hoi quy cac yéu t6 tac dong dén sy cam nhan vé CLDV nhu sau:
CLDV =0,327*HT + 0,155*CS + 0,211*TC + 0,223*DU + 0,264*DC

Két qua hoi quy su hai 1ong cua doanh nghiép di vé chat luong dich vu HQDT tai
Chi cuc Hai quan quan Iy hang dau tu - Cuc Hai quan TP.HCM cho thiy hé s6 beta c6
gia tri 14 0,779, diéu nay da xac dinh duoc méi quan hé duong giita chat luong dich
vu TTHQDT va sy hai long ctua doanh nghiép. Két qua nay la cau tra 1oi cho muc
tiéu thir hai cua dé tai. M6 hinh héi quy su tac dong caa cam nhan vé CLDV dén su

hai long cua doanh nghiép nhu sau:
HL =0,779*CLDV

Qua két qua 2 md hinh hoi quy trén, tac gia da Kiém dinh céc gia thuyét (Muc
4.4.3) va chimg minh duoc c6 mdi quan hé duong giita cac yéu té trong md hinh
nghién ciu véi Su cam nhan vé CLDV tai Chi cuc Hai quan quan 1y hang dau tu —
Cuc Hai quan TP.HCM:; va mdi quan hé giita Su cam nhan vé CLDV vai Sy hai long

cua doanh nghiép nhu gia thuyét nghién ctiru dugc dua trong Muc 2.3.

T mo hinh hdi quy, tAc gia ciing di xac dinh duoc 5 yéu té: (1) Hé théng HQDT,
(2) Co s& vat chat, (3) Su tin cay, (4) Su dap tng (5) Su dong cam tac dong gian tiép
dén sy hai 1ong caa doanh nghiép véi hé sb beta nhu sau:

HL =0,255*HT + 0,121*CS + 0,164*TC + 0,174*DU + 0,206*DC

Két qua do luong thuc trang CLDV TTHQDT va su hai long ciia doanh nghiép cho
thay, gia tri trung binh ciia bién Co so vat chat dugc doanh nghiép dénh gia cao nhat
V6i diém trung binh (mean) 1a 3,69 diém cta thang do Likert 5 mic do; ké dén 1a yéu
t6 Hé théng Hai quan dién tir (mean = 3,65), Su tin cay (mean = 3,60), Sy dap tng

(mean = 3,52), va yéu té duoc doanh nghiép danh gia thap nhét 1a sy dong cam cua
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cdng chirc Hai quan (mean = 3,27). Bong thoi, két qua phan tich ciing cho thiy thang
do sw cam nhan vé chat lugng dich vy ciing dugc danh gia ¢ mac kha cao (mean =
3,63), va diém trung binh cta thang do Sy hai long ciia Doanh nghiép ciing dat 3,57
diém ctia thang do likert 5 muc do.

Tir két qua phan tich néu trén, két qua do luong thuc trang CLDV TTHQDT va su
hai 16ng caa doanh nghiép FDI theo timg yéu t6 & Muc 4.5 (diém trung binh mean),
tac gia dua ra mot s6 kién nghi ddi voi 1anh dao co quan Hai quan cac cap, day ciing 1a

ndi dung thuc hién myc tiéu nghién ciu thir ba cua dé tai, cu thé nhu sau: (Muyc 5.2).
5.2. MOT SO KIEN NGHI

Dua trén két qua nghién ciu & Chuong 4, két qua phan tich sy danh gia cua doanh
nghiép FDI theo timng yéu té & Muc 4.5 (diém trung binh mean), tac gia dua ra mot s6

kién nghi ddi vai lanh dao co quan Hai quan cac cap nhu sau:

5.2.1. Kién nghi vé Hé thong HQPT

Yéu té He thong HQPT c6 anh huong truc tiép dén sw cam nhan caa doanh nghiép
vé chat luong dich vu manh nhat, véi hé sb beta 0,327; va ciing 13 yéu t6 anh huong
gian tiép manh nhit dén su hai 1ong cia doanh nghiép, vai hé sb beta 1 0,255. Diém
trung binh cua yéu t6 nay dat 3,65 cua thang do Likert 5 diém, cao thir 2 trong nim
yéu t6 tac dong dén CLDV HQDT trong mo hinh nghién ctru. Tuy nhién, dé nang cao
CLDV HQDT tir d6 nang cao sy hai 1ong cua doanh nghiép FDI can phai tac dong

manh vao yéu t6 nay, vi day 1a yéu té c6 anh huang manh nhat.

Co quan Hai quan can thuong xuyén to chiic cac 16p tap huan vé céch thic sir dung
phan mém khai bao HQDT dé doanh nghiép c6 thé nim bét dwoc hét cac tinh ning
cua phan mém. Pong thoi co quan Hai quan can phdi hop véi cac don vi cung cap
phan mém khai hai quan nghién ctru dé don gian héa viéc khai bao cac théng tin trén
phan mém khai bdo HQDT.

Viéc trién khai Hé théng thong quan hang héa tu dong va Co ché mot cira qudc gia
(goi tit 12 Hé thbng VNACCS/VCIS) trén nén tang phuong phap quan Iy tién tién cua
Hai quan Nhat Ban d3 mang lai nhiéu hiéu qua tich cyc. Thoi gian tiép nhan, phan

Iuéng va tra phan hoi cho doanh nghiép duoc thuc hién nhanh chéng. Tuy nhién, co
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guan Hai quan can tiép tuc trién khai manh m& Co ché hai quan mét cira qudc gia,
trong d6 tap trung vao viéc tu dong hoa két néi véi cac co quan kiém tra chuyén nganh
trong viéc kiém tra cac gidy phép chuyén nganh va ting cuong kha ning xir Iy cua
Cong thong tin dién tir Hai quan trong viéc phdi hop thu thé XNK thong qua cac ngan
hang thuwong mai. Tir d6 thoi gian tiép nhan, phan ludng, kiém tra, tra phan hoi va
thdng quan cho doanh nghiép trén Hé thdng hai quan dién tir s& giam xubng nhiéu hon

nira.

Ngoai ra, vai sé lugng khai bdao HQDT ngiy cang ting, co quan Hai quan can phai
tang cuong dau tu vao ha ting CNTT ctia nganh Hai quan, dac biét 1a phai xay dung
hé thdng du phong nhim dam bao Hé théng HQDT hoat dong thong sudt, on dinh

24/7, khi ¢6 sy ¢ xay ra véi hé thong chinh thi van c6 hé thdng du phong hoat dong.

5.2.2. Kién nghi vé Co sé vat chat

Yéu td Co so vat chit ¢6 anh huong truc tiép dén sy cam nhan cua doanh nghiép vé
chat lugng dich vu thap nhat, voi hé sb beta 0,155; va ciing 1a yéu td anh hudng gian
tiép thap nhat dén su hai 10ng cta doanh nghiép, véi hé sé beta 1a 0,121. Biém trung
binh cua yéu té nay dat 3,69 cua thang do Likert 5 diém, cao nhat trong nim yéu t6 tac
dong dén CLDV HQDT trong md hinh nghién ciru. Pé nang cao CLDV HQDT tir d6
nang cao sy hai long caa doanh nghiép FDI, can duy tri va tiép tuc phat huy diém

manh cua yéu té nay.

Hién nay, vé co ban co s vat chat cua Chi cuc Hai quan quan 1y hang dau tu da
dap tmg duoc nhu cau lam thi tuc hai quan caa doanh nghiép. Tuy nhién vé lau dai,
Chi cuc can phai Ién ké hoach xay dung méi hodc stra chita tru so 1am viéc, wu tién
sap xép bé tri dién tich mat bang lam viéc & vi tri thuan tién, khang trang, mat mé véi

dién tich hop Iy tao diéu kién thuan loi cho khach hang khi di 1am thu tuc hai quan,

Poéng thoi, Chi cuc cling phai c6 ké hoach dau tu nang cip cac trang thiét bi nhu:
ta, ban, ghé, ... ngay cang hién dai nham phyc vu ngay cang tét hon cho doanh
nghiép. Chi cuc can dic biét quan tdm dén viéc trang bi, nang cap, bao tri bao dudng
c4c thiét bi CNTT nhu may vi tinh, may photocopy, may in dé dam bao céc thiét bi
van hanh 6n dinh lién tuc, khéng 1am anh huéng dén viéc xir Iy cia CBCC trong qué
trinh thyc hién TTHQDT cho doanh nghiép.
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5.2.3. Kién nghi vé Sy tin cay

Yéu té Su tin cay c6 anh hudng truc tiép dén sy cam nhan cua doanh nghiép vé
chat luong dich vu & vj tri thi tu, véi hé s6 beta 0,211; va ciing 1a yéu té anh hudng
gian tiép & vi tri thir tw dén su hai 1ong cua doanh nghiép, véi hé sb beta 1a 0,164.

Diém trung binh cua yéu té nay dat 3,60 cua thang do Likert 5 diém.

Pé nang cao CLDV HQDT tir d6 nang cao su hai l1ong cua doanh nghiép FDI, co
quan Hai quan can tiép tuc céng khai, minh bach cac quy trinh tha tuc théng qua céc
hinh thtrc niém yét cong khai tai tru s& Chi cuc, hop thu gop ¥,... & doanh nghiép tién
déi chiéu thyc hién va giam sét cong viéc cia cong chic hai quan trong cung tng dich
vu. Cong tac tham van doanh nghiép vé quy trinh tha tuc hai quan can tiép tuc duoc
trién khai nham tao ra mot kénh trao doi truc tiép gitta co quan hai quan va doanh
nghiép gitp doanh nghiép cé thé phan anh nhiing y kién caa minh vé quy trinh thu tuc

VGi co quan quan Iy tt hon.

Ngoai ra, co quan Hai quan can tiang cudong dau tu cac trang bi phuc vu cong tac
kiém tra hang héa nhu cac thiét bi phan tich phan loai, can dién ti,.... Tai cac qudc gia
cd nén kinh té phat trién, viéc kiém tra hang héa hau nhu duoc thuc hién thong qua
may soi container, ti I& kiém tra hang hda thi cong 14 rat it. Vi vay, viéc dau tu trang bi
mAy soi container dé nang cao hiéu qua ciing nhu minh bach két qua cua viéc kiém tra
hang hda, rut ngan thoi gian giai phong hang, giam chi phi luu kho, luu bii cho doanh

nghiép la viéc 1am hét sirc can thiét.

5.2.4. Kién nghi vé Sy dap ing

Yéu té Sy dap wng cd anh hudng truc tiép dén sy cam nhan cua doanh nghiép vé
chat luong dich vu & vi tri thir ba, véi hé s6 beta 0,223; va ciing 1a yéu t6 anh huong
gian tiép & vi tri thir ba dén sy hai long cua doanh nghiép, véi hé sb beta 13 0,174.

Diém trung binh cua yéu t nay dat 3,52 ciia thang do Likert 5 diém.

Pé nang cao CLDV HQDT tir d6 ning cao su hai 1ong ciia doanh nghiép FDI, Chi
cuc can ting cudng cung cap, tuyén truyén cac thong tin chinh sach, vin ban phéap luat
méi thudc linh vuc hai quan dén cong dong doanh nghiép théng qua nhiéu hinh thirc
nhu niém yét céng khai tai tru s& co quan Hai quan, cung cip trén Cong thong tin dién

ter, ... Tir nam 2015, Luat hai quan mai da c6 hiéu luc, kém theo do 1a hang loat cac
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van ban hudng dan, cac chinh sach ciing thay doi theo. Vi vdy, co quan Hai quan can
thuong xuyén to chirc cac budi tap huan cho doanh nghiép vé cac chinh sach méi dé

doanh nghiép d& dang nim bt va thuc hién dung quy dinh.

Thoi gian qua viéc té chirc cac budi déi thoai doanh nghiép da dwoc Chi cuc Hai
quan quan ly hang dau tu noéi riéng ciing nhu Cuc Hai quan TP.HCM néi chung t6
chirc kha tdt va thuong xuyén. Thong qua cac bubi ddi thoai, co quan Hai quan c6 thé
nam bat tdm tu, nguyén vong, khé khin cua doanh nghiép tir d6 dua ra giai phap xir ly
ciing nhu kién nghi cc Bo nganh giai quyét ddi véi nhitng van dé& vuot tham quyeén.
Ngoai hinh thirc d6i thoai truc tiép, co quan Hai quan ciing nén to chirc thém cac budi
giao luu truc tuyén trén Cong thong tin dién tir dé doanh nghiép c6 thé dé dang tham

gia dong gop ¥ Kién ciling nhu néu ra nhimng khé khin vuéng mac caa minh.

5.2.5. Kién nghi vé Sy dong cam

Yéu té Sy ddng cam c6 anh huong truc tiép dén sw cam nhan cua doanh nghiép veé
chat luong dich vu & vi tri thir hai, véi hé s6 beta 0,264; va ciing 13 yéu t6 anh huong
gian tiép ¢ vi tri thir hai dén su hai long cua doanh nghiép, véi hé s beta 1a 0,206.
Diém trung binh cua yéu té nay dat 3,27 cua thang do Likert 5 diém, thap nhét trong
niam yéu td tac dong dén CLDV HQDT trong mé hinh nghién ciu. Vi vay, dé nang
cao CLDV HQPT tir d6 nang cao sy hai 1ong ctia doanh nghiép FDI can phai cai thién

manh yéu t nay.

Thoi gian qua, viéc doanh nghiép phan anh vé viéc CBCC Hai quan c¢6 tinh nhiing
nhidu, gay phién ha khé khan cho doanh nghiép trong qué trinh 1am tha tuc hai quan 1a
kh& nhiéu. Vi vay, co quan Hai quan can ting cudng gido duc tu tuéng, dao dic,
pham chit chinh tri cho CBCC Hai quan. Kién quyét xt 1y nghiém cac truong hop
nhiing nhiéu, gay phién ha khé khan cho doanh nghiép. Can thay doi tu duy quan ly
cua CBCC, chuyén tir tu duy “quan 1y sang tu duy “phuc vu”, xem doanh nghiép la
d6i tac hop tac chir khdng phai ddi tueong quan 1y. Co nhu thé thi can bo Hai quan moi
hiéu duoc vai trd caa doanh nghiép, tir 46 c6 cach tng xir chuan muc hon, tao duoc su
dong cam doi vai khach hang.

Tiép tuc thuc hién tot quan hé dbi tac Hai quan-Doanh nghiép nhiam nang cao chat

lugng phuc vu va tang cuong tinh tuan tha te nguyén caa doanh nghiép. Cong tac
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thdng tin tuyén truyén, pho bién phap luat vé hai quan; Tham van xay dung chinh sach
phép luat vé hai quan; Thu thap thong tin phan hdi, danh gia caa doanh nghiép vé viéc

thuc thi phap luat hai quan 1a 1a nhitng noi dung quan trong trong quan hé ddi tac.

Ngoai ra, dinh ky hang nim co quan Hai quan can t6 chuc khao sét y kién cua
doanh nghiép dé danh gia mac d6 hai long caa doanh nghiép véi su phuc vu cia co
quan Hai quan, tir d6 c6 nhitng giai phap nham ngay cang nang cao chit lwong phuc

vu dé dap ung nhu cau cua doanh nghiép.

5.2.6. Kién nghi d6i véi doanh nghiép

- Doanh nghiép can trang bi va hoan thién trang thiét bi may moc dé cd thé tién
hanh dugc TTHQDT mot cach nhanh chong va tién loi nhat nhu: hé théng may tinh
cau hinh manh, duong truyén internet toc d6 cao va o6n dinh. Cir nhan vién tham gia
cac 16p tap huan cua co quan Hai quan dé lam quen véi viéc khai bao TTHQDT,

tranh nhimg sai sot khong dang c6 trong qua trinh khai bao.

- Doanh nghiép can thay doi tu duy vé khai b&o thu tuc HQ truyén théng, nhan thirc
duoc loi ich cia HQPT: thuan tién vé thoi gian, dia diém, giam chi phi, cng suc,
giam nhiéu thu tuc, gidy to khéng can thiét, nhan luc, ...

- Tich cuc dong gop ¥ kién vudng mic cling nhu cc giai phap dé co quan Hai quan
ngay cang hoan thién hon vé TTHQDT ciing nhu ngay cang hoan thién hon vé chinh
sach phap luat Hai quan.

- Kién quyét dau tranh véi cac hanh vi tiéu cuc, tich cuc té gidc voi Lanh dao céc
cap vé nhitng hanh vi nhiing nhiéu, gy phién ha khoé khin cua CBCC trong qué trinh
thuc hién thu tuc hai quan.

5.3. HAN CHE CUA PE TAI VA HUONG CHO NGHIEN CUU TIEP THEO

Ciing nhu nhiéu nghién ctru khac, du tac gia da nd lyc trong qua trinh thuc hién, tuy
nhién nghién ctru van con nhitng han ché, thiéu sot nhu sau:

Nghién ctu chi duoc thyc hién tai Chi cuc Hai quan quan 1y hang dau tu — Cuc Hai
quan TP.HCM, véi dbi twong khao sét 1a cac doanh nghiép c6 von dau tu nudc ngoai

dén thyuc hién khai bao TTHQBT. Néu pham vi nghién ctru duoc mé rong hon tai cac
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Co quan Hai quan trén dia ban TP.HCM va c4c tinh thanh 1an can; dbi twong khao sat

bao gom ca cac DN Viét Nam thi két qua nghién ciru s& co tinh dai dién cao hon.

Do han ché vé diéu kién nghién ctru nhu: thoi gian, chi phi..... nén s6 mau nghién

ctru chi dirng lai & con s6 12 263 mau.

Pé tai sir dung phuong phap chon mau thuan tién, nén co thé chwa khai quat day di
cac dbi twong khao sat. Do dé, can c6 mot nghién ciru véi sé mau theo dinh muc can

d6i cua loai hinh doanh nghiép, quy mé doanh nghiép.

Pé tai chi mdi nghién ctru nim yéu té c6 tac dong dén CLDV TTHQDT va su hai
long cua doanh nghiép c6 vén dau tu nudc ngoai khi thuc hién TTHQDT tai Chi cuc
Hai quan quan 1y hang dau tu — Cuc Hai quan TP.HCM. Hudng nghién ctru tiép theo
nén xem xét dua thém mot s6 yéu té khac vao mo hinh nhu: Sy an toan, Chi phi thap,
Tiép can dich vu, Quy trinh tha tuc hai quan, Su phuc vu cua can bd céng chic Hai

quan...
TOM TAT CHUONG 5

Tir két qua nghién ciru duoc thé hién & chuong 4, chuong 5 tac gia trinh bay noi
dung két luan chung vé két qua nghién ctiu cia dé tai, dé xuat mot sé kién nghi ddi véi
lanh dao Chi cyc Hai quan quan 1y hang dau tu — Cuc Hai quan TP.HCM va kién nghi
dbdi voi doanh nghiép, nham nang cao CLDV TTHQDT va su hai long caa doanh
nghiép khi thie hién TTHQDT. Han ché caa dé tai duoc tac gia néu ra nham dinh
huéng cho cac cong trinh nghién cau tiép theo, va dé xuat cho hudng nghién cau tiép
theo mét sb yéu té khac c6 thé co tac dong anh huong dén CLDV va sy hai long cua

doanh nghiép.
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PHU LUC
Phu luc 1: Dan bai thido ludn nhém

DAN BAI THAO LUAN NHOM

Xin chao anh/chi!

Té6i 1la Bang Xuan Giang, Hoc vién Cao hoc nganh Quan tri kinh doanh, truong
Pai hoc Tai chinh Marketing. Hién nay, t6i dang thuc hién luin van tét nghiép voi
dé tai: “Po lwong mire dd hai long ciia doanh nghiép ¢ von dau tw nwéc ngoai
khi thwc hién thi tuc hai quan dién tir tai Chi cuc Hai quan quan Iy hang dau
tw - Cuc Hai quan TP. HCM”. R4t mong quy anh/chi danh mét it thoi gian thao
luan va tra loi gidp tdi mot sé cau hoi sau ddy. Xin luu ¥ rang khéng co cau tra 10
nao ding hay sai, tit ca cac cdu tra 15i cua quy anh/chi déu cé gié tri cho dé tai
nghién cau nay.

Trong céc phat biéu dudi day, anh/chi vui 10ng cho biét noi dung cau hoi c6 dé
hiéu khong? c6 phi hop véi dé tai nghién ciu nay khong? Néu khong, anh/chi vui
long cho y kién tai sa0? Anh/chi c6 muén thay doi, bo sung hay bo di thong tin gi

vé nhitng phét biéu nay? Vi sao?

I. Hé théng Hai quan dién tir

1. Phan mém khai hai quan dién tir (HQDT) dé sir dung va 6n dinh.

2. Thoi gian tiép nhan to khai va tra phan hoi cho DN caa Hé théng khai HQDT
nhanh chéng.

3. Phan mém khai bao HQDT it bi tring lip théng tin

4. Hé thdng khai HQPT it khi xay ra sy cé.

5. Hé thdng xu ly dix liéu caa Chi cuc Hai quan quan 1y hang dau tu ludn thong
suot.

6. Puong truyén caa Hé théng khai HQDT ¢6 tdc d¢6 nhanh va 6n dinh.

I1.Co sé vat chat
1. Noi 1am thu tuc hai quan dwoc bé tri thuan tién, rong rai, thoang mat.
2. Toan bo dir liéu can quan 1y duogc luu trit trong co s dit liéu, duwoc ma hoa va

phan quyén chat chd



3. Quay giao dich hd so duoc bé tri d& nhan biét, hop 1y, tao méi trudng giao tiép
binh dang.

4. Trang thiét bi van phong tai Chi cuc Hai quan quan 1y hang dau tu hién dai (ban
ghé, may tinh...).

5. Noi niém yét thong béo, thu tuc hanh chinh dé& nhan thay.

6. CO bd tri day du nude udng, chd dé xe an toan.

I11. Sw tin cay

1. Cdng chtrc Chi cuc Hai quan quan 1y hang dau tu ludn thyc hién dang nhu 1oi
hira hen.

2. Céc quy trinh thu tuc déu duoc cong khai, minh bach.

3. Cong chirc Chi cuc Hai quan quan 1y hang dau tu giai quyét thi tuc HQDT cong
bang.

4. Chi cuc Hai quan quan 1y hang dau tu luén thuc hién dung quy trinh thi tuc nhu
da duogc quy dinh.

5. Két qua kiém tra caa Chi cuc Hai quan quan 1y hang dau tu 14 chinh x4c.

V. Su dap @ng

1. Cac thong tin, chinh sach, van ban phap luat lién quan dén thu tuc hai quan dién
ter (TTHQDT) duoc cung cap day da cho DN.

2. Can bd Hai quan phuc vu doanh nghiép nhanh chong va than thién.

3. Chi cuc Hai quan quan 1y hang dau tu thuong xuyén té chic hoi nghi dé dbi thoai
véi DN.

4. Chi cuc Hai quan quan 1y hang dau tu thuong xuyén té chic tap huan cho DN vé
thyc hién TTHQDT.

5. Can bo Chi cuc Hai quan quan 1y hang dau tu luén sin sang giup d& doanh
nghiép.

V.Sw ddng cam

1. Can bo Chi cuc Hai quan quan Iy hang dau tu thé hién sy quan tim dén doanh
nghiép cua ban.

2. Can bd Chi cuc Hai quan quan 1y hang dau tu cht ¥ dén nhitng van dé ma doanh

nghiép quan tam nhiéu nhét.



. Can bo Chi cuc Hai quan quan Iy hang dau tu ludn xem DN nhu mét d6i tac hop

tac.

. Can bo Chi cuc Hai quan quan Iy hang dau tu c6 thai do cu xir lich su, ton trong

DN.

. Can bo Chi cuc Hai quan quan 1y hang dau tu biét quan tam, thdng cam voi

nhitng khé khan, vueéng méc cia DN.

VI. Sw cam nhan vé chat lweng dich vu

1.

Chi cuc Hai quan quan Iy hang du tu hd tro thdng tin can thiét cho cong viéc

moi lUc moi noi.

. Doanh nghiép duoc tao nhiéu thuan lgi khi sir dung dich vu tai Chi cuc Hai quan

quan 1y hang dau tu.

. Quy trinh phyc vy cia Chi cuc Hai quan quan 1y hang dau tu thé hién phong cach

chuyén nghigp.

. Chi cuc Hai quan quan 1y hang dau tu luén nang cao chat lwong dich vu dé ngay

cang phuc vu tét hon cho doanh nghiép.

VII. Sw hai long ciaa doanh nghiép

. Anh/chi hai 1ong v&i chat lugng dich vu HQPT tai Chi cuc Hai quan quan ly

hang dau tu.

. Anh/chi hai long quy trinh quan ly va tha tuc tai Chi cuc Hai quan quan ly hang

dau tu.

. Anh/chi hai long vaéi thai @6 phuc vu va lam viéc cua cong chic tai Hai quan

quan 1y hang dau tu.

. Nhin chung, Anh/chi hai long khi thuc hién thu tuc HQDT tai Chi cuc Hai quan

quan 1y hang dau tu — Cuc HQ TP.HCM.\

. Doanh nghiép hai 1ong véi co s vat chat cua dia diém lam tha tuc hai quan

Xin chan thanh cam on quy anh/chi

Vi



Phu luc 2: Danh sach chuyén gia tham gia thao luan nhom

DANH SACH THAO LUAN NHOM

TT Ho va Tén Chirc vu Pon vi cong tac
Pho Chi cuc Hai quan quan 1y hang dau tu, Cuc
1 | Huynh Thi Hoang _ . . N auan g v Hang ot i
Chi cuc trwong | Hai quan TP. HCM
. o Chi cuc Hai quan quan ly hang dau tu, Cuc
2 | Nguyen Thi Thay Pho Doi truéng )
Hai quan TP. HCM
. R . , Chi cuc Hai quan quan ly hang dau tu, Cuc
3 | Tran Thi Huyén Trang Cong chuc )
Hai quan TP. HCM
S Pho Trung tam dir liéu va Cong nghé théng tin,
4 | Nguyen Minh Quang ) )
Trudéng trung tam | Cuc Hai quan TP. HCM
Trung tdm dir liéu va Cong nghé thong tin,
5 | Ngb Chi Van Chuyén vién J . ' J o .
Cuc Hai quan TP. HCM
cong ty TNHH Gom Tin My (Khu phd
Chuyén vién ,g Y ) ? y . P (?
6 | Phan Duy Hung XNK Khanh Hoi, phuong Tan Phudc Khanh, thi
xa Tan Uyén, tinh Binh Duong)
. Cong ty TNHH SUCCESSFUL MAN (L9
x , Chuyén vién . . A . .
7 | 6 Van Ung XNK 26E, duong s6 7, KCN Tan Tao, phuong Tan
Tao A, quan Binh Tan, TP. HCM)
N . Cong ty TNHH YANG MING Viét N La
Nguyén Huy Tan Truong phong ong\ Y . . 16t Nam (Lau
8 - Khai th 19, toa nha REE TOWER, so0 9 duong Poan
uong AAC | Van Bo, phuong 12, quan 4, TP. HCM)
Cong ty co phan giao nhan hang hoa
N . Chuyén vién g by co pnd g’ ¢ g )
9 | Nguyen Théai Hoa XNK JUPITER-PACIFIC (S0 112 duong Hong
Ha, phuong 2, quan Tan Binh, TP. HCM)
Cong ty TNHH KANEMATSU VIET NAM
e Chuyén vién (Phong 608, tang 6, toa nha Saigon Tower,
10| Lé Van Hoa . A , , i
XNK S0 29 duong Lé Duan, phuong Beén Nghe,
quan 1, TP. HCM)
o Coéng ty TNHH GNOTECH (Khu céng
N . . Chuyén vién . N . . L R
11| Nguyen Tran Minh XNK nghiép Bién Hoa I, thanh pho Bién Hoa,
tinh Bong Nai)
. Coéng ty TNHH SUNMORE VIET NAM (4p
N . Chuyén vién . L . o
12 | Pham Tran Thuc Khué XNK bong Chiéu, xa Tan Pong Hiép, huyén Di

An, tinh Binh Duong)
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Phu luc 3: Tém tit két qua thao luin nhém
TOM TAT KET QUA THAO LUAN NHOM

Téc gia da tién hanh thao luan nhom cing 12 nguoi 1a can bo cong chuc hai
quan va chuyén vién xuat nhap khau cua cac doanh nghiép FDI. Viéc thao luan
nhom nay gilp tac gia danh gia va diéu chinh thang do, dé tir d6 hoan thién bang
cau hoi so bo, tién hanh khao sat so b dinh luong.

Két qua thao ludn nhom nhu sau:

11/12 ngudi tham gia thao luan c6 am hiéu sau vé TTHQDT, va cho rang céc
yéu té duoc tac gia dé cap dén trong dan bai thao luan nhom 1a pha hop véi dé tai
nghién ctiu ¢ thé tac dong dén CLDV va sy hai long ctia doanh nghiép.

I. Hé thong HQDT (HT): 11/12 ngudi cho rang nén gitt nguyén 4 cau 2,4,5,6 va
loai bo cau 3 (Phan mém khai bao HOPT it bj tring lgp thdng tin) do khéng can
thiét. Pong thoi kiém tra lai 1i van ciia cau 1.

IL. Co sé Vit chat (CS): 10/12 ngudi cho ring nén git nguyén 5 cau 1,3,4,5,6 va
loai bo cau 2 (Toan bg diz liéu can quan Iy dwoc leu trik trong co sé dir liéu, dweoc
ma hoa va phan quyén chdt ché) do khéng phu hop véi thang do nay.

I11. Sy tin cay (TC): 11/12 ngudi cho rang nén giir nguyén tat ca 5 cau hoi khao
sét cua thang do nay.

IV. Su dap wng (DU): 12/12 ngudi cho rang nén giit nguyén 4 cau hoi khao sat
cta thang do nay va diéu chinh lai cAu 2 cho rd rang hon (Can bé Hdi quan phuc vu
doanh nghiép nhanh chéng va than thign).

V. Su ddng cam (DC): 11/12 ngudi cho rang nén giir nguyén tat ca 4 cau hoi
khao sat caa thang do nay (cau 2, 3, 4, 5); va xem lai ndi dung cau hoi sb 1.

VI. Sw cam nhan vé chat lweng dich vu (CL): 10/12 ngudi cho rang nén gii
nguyén 4 cau hoi khao sat caa thang do nay va diéu chinh lai ciu 1 cho rd rang hon
(Chi cuc Hdi quan qudn Iy hang dau tur hé tror thdng tin can thiét cho cong viéc moi
lUc moi noi).

VII. Su hai long cia doanh nghiép (HL): 11/12 nguoi cho rang nén giit nguyén
4 cau 1,2,3,4va loai bo cdu 5 (Doanh nghiép hai long véi co so vt chat cua dia

diém lam tha tuc hdi quan).
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Phu luc 4: Bang cau héi khao sat

BANG KHAO SAT Y KIEN DOANH NGHIEP

Xin chao anh/ chi! Téi la Bang Xuén Giang, Hoc vién Cao hoc nganh Quan tri kinh doanh,
truong Dai hoc Tai chinh Marketing. Hién t6i dang thuc hién luan vin tét nghiép véi dé tai nghién
ctiru “Po lwdng mire dé hai long cia doanh nghiép c6 vén dau tw nwéc ngodi khi thuc hién thi
tuc hai quan dién tir tai Chi cuc Hai quan quan 1y hang dau tw - Cuc Hai quan TP. HCM”.
R4t mong quy anh/chi danh mét it thoi gian quy bau dé tra loi cac cau hoi khao sat duéi ddy. Xin
lwu ¥ rang khéng c6 cau tra 101 nao dung hay sai, tat ca cac cau tra loi caa quy anh/chi déu c6 gié tri
cho d& tai nghién ciru nay.

Tbi xin cam doan nhitng ndi dung tra loi ciia anh/chi s& duoc giit bi mat tuyét dbi, va théng tin

nay chi dugc str dung véi muc dich nghién ciru cua dé tai luan van néi trén.

Phan 1. Théng tin chung
34. Gidi tinh caa anh/chi:

[ 1]Nam 5 [N@

35. Tham nién cdng tac

1 |Du6i 3 nam 2 |Tur 3 ndm dén 5 nam

3 |Trén 5 nam

36. Anh chi dang lam viéc tai:
1 |Doanh nghiép 100% vén nudc ngoai Doanh nghiép lién doanh

Phan IL. Hwéng din tra loi
Anh/chi vui 1ong danh dau X hozc khoanh tron vao 6 minh lwa chon, méi cau hoi chi c6 mét su

lya chon vai cac mirc d6 nhu sau:

1 2 3 4 5

Hoan toan khong dong y Khong dongy | Binhthuong | Dongy Hoan toan dong y

Phan 111. Bang cau héi khao sat

TT Noi dung cau héi Mirc d9

| | He théng Hai quan dién tir

1 | Phan mém khai hai quan dién tir (HQDT) dé str dung 112|3]4|5

) Thoi gian tiép nhan to khai va tra phan hoi cho DN cua Hé thong khai alalals
HQDT nhanh chéng

3 | Hé théng khai HQDT it khi xay ra sy ¢b 112[3[4]|5

A He thénq xur ly dir liéu ciia Chi cuc Hai quan quan 1y hang dau tu luén alalals
théng suot

5 | Duong truyén cua Hé thong khai HQDT c6 tdc dd nhanh va én dinh 112(3|4|5




Co sé vat chat

Noi lam tha tuc hai quan dwoc b6 tri thuén tién, réng rai, thodng mat

Quay giao dich ho so dugc b tri d& nhan biét, hop 1y, tao méi truong
giao tiép binh ding

Trang thiét bi van phong tai Chi cuc Hai quan quan 1y hang dau tu hién
dai (ban ghé, may tinh...)

Noi niém yét théng béo, tha tuc hanh chinh d& nhan thiy

10

C6 bo tri day du nuéc udng, chd dé xe an toan

Sw tin cay

11

Coéng chic Chi cuc Hai quan quan 1y hang dau tu luén thyc hién dung
nhu 161 hira hen.

12

Céc quy trinh tha tuc déu dugc cdng khai, minh bach

13

Coéng chirc Chi cuc Hai quan quan ly hang dau tu giai quyét tha tuc
HQDT cong bang

14

Chi cuc Hai quan quan ly hang dau tu ludn thyc hién dung quy trinh thu
tuc nhu di duoc quy dinh

15

Két qua kiém tra ciia Chi cuc Hai quan quan 1y hang dau tur 1a chinh xac

Su dap wng

16

Céac thong tin, chinh sich, vin ban phap luat lién quan dén tha tuc hai
quan dién tir (TTHQDT) duoc cung cip day du cho DN

17

Cén bo Chi cuc Hai quan quan 1y hang dau tu phuc vu doanh nghiép
nhanh chong.

18

Chi cuc Hai quan quan 1y hang dau tu thudng xuyén td chic hoi nghi dé
d6i thoai véi DN

19

Chi cuc Hai quan quan 1y hang dau tu thuong xuyén tb chuc tap huan cho
DN vé thuc hién TTHQDT

20

Cén bo Chi cuc Hai quan quan 1y hang dau tu ludn sin sang gitp do
doanh nghiép.

Sw dong cam

21

Cén bo Chi cuc Hai quan quan 1y hang dau tu thé hién sy quan tam dén
doanh nghi¢p cua anh/chi

22

Cén bo Chi cuc Hai quan quan 1y hang dau tu cha y dén nhiing vin dé ma
doanh nghiép quan tdm nhiéu nhat

23

Cén bo Chi cuc Hai quan quan 1y hang dau tu luén xem DN nhu mot ddi
tac hop tac

24

Cén bo Chi cuc Hai quan quan 1y hang dau tu c6 thai do cu xir lich sy, ton
trong DN

25

Can bo Chi cuc Hai quan quan ly hang dau tu biét quan tam, thdng cam
v6i nhitng kho khin, vudéng mic cia DN




Vi

Sw cam nhan vé chat hegng dich vu

26

Chi cuc Hai quan quan Iy hang dau tu ho tro thong tin can thiét cho cong
Viéc

27

Doanh nghiép duoc tao nhiéu thuan lgi khi sir dung dich vu tai Chi cuc
Hai quan quan 1y hang dau tu

28

Quy trinh phuc vu ciia Chi cuc Hai quan quan 1y hang dau tu thé hién
phong céach chuyén nghiép

29

Chi cuc Hai quan quéan 1y hang dau tu luén nang cao chat lugng dich vy
dé ngay cang phuc vu tét hon cho doanh nghiép

Vil

Sw hai long cia doanh nghiép

30

Anh/chi hai 1dng véi chat lwong dich vu HQDT tai Chi cuc Hai quan quan
ly hang dau tu

31

Anh/chi hai long quy trinh quan ly va tha tuc tai Chi cuc Hai quan quan ly

hang diu tu

32

Anh/chi hai long véi thai @6 phuc vu va lam viéc cua cbng chic tai Chi
cuc Hai quan quan 1y hang dau tu

33

Nhin chung, Anh/chi hai long khi thuc hién tha tuc HQDT tai Chi cuc Hai
guan quan ly hang dau tu — Cuc HQ TP.HCM

Xin chén thanh cam on quy anh/chi

Xi




Phu luc 5: Két qua nghién ciru so' b dinh lwong (60 méu)

Phu luc 5.1: Kiém dinh hé s6 Cronbach’s Alpha thang do so b

a. Thang do Hé thong Hai quan dién tir

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of
Items
.839 5
Item-Total Statistics
Scale Mean if Scale Corrected Cronbach's
Item Deleted | Variance if Item-Total | Alphaif Item
Item Deleted | Correlation Deleted
HT1 13.97 7.151 .568 .826
HT2 14.05 7.099 565 .827
HT3 13.97 6.338 .703 .790
HT4 13.83 6.243 .668 .800
HT5 13.98 6.390 714 787
b. Thang do Co s& vat chat
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
.869 5
Item-Total Statistics
Scale Mean if Scale Corrected Cronbach's
Item Deleted | Variance if Item-Total | Alphaif Item
Item Deleted Correlation Deleted
Cs1 15.07 7.148 711 .838
CSs2 15.07 6.979 732 .832
Cs3 15.07 8.165 .633 .855
Cs4 15.10 7.753 .705 .838
CS5 15.03 8.067 .705 .840
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c. Thang do Su tin cay

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of ltems

.863 5

Item-Total Statistics

Scale Mean if Scale Corrected Cronbach's
Item Deleted | Variance if Item-Total | Alphaif Item
Item Deleted Correlation Deleted
TC1 14.27 7.623 .646 .843
TC2 14.30 7.332 .646 .843
TC3 14.37 7.185 .683 .834
TC4 14.37 7.084 .736 821
TC5 14.17 6.955 702 .829
d. Thang do Su dap trng
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of ltems
.882 5
Item-Total Statistics
Scale Mean if Scale Corrected Cronbach's
Item Deleted | Variance if Item-Total | Alphaif Item
Item Deleted Correlation Deleted
DU1 14.50 6.898 .688 .863
DU2 14.55 7.269 627 877
DU3 14.48 6.830 741 .851
DU4 14.53 6.524 739 .852
DU5 14.40 6.549 793 .838
e. Thang do Sw dong cim
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
.885 5
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Item-Total Statistics

Scale Mean if Scale Corrected Cronbach's
Item Deleted | Variance if Item-Total | Alphaif Item
Item Deleted Correlation Deleted
DC1 12.42 9.129 743 .856
DC2 12.18 9.406 .662 877
DC3 12.40 10.312 .691 .869
DC4 12.32 8.932 791 .844
DC5 12.35 9.791 751 .855
f. Thang do Sy cAm nhan vé chit lwgng dich vu
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
784 4
Item-Total Statistics
Scale Mean if Scale Corrected Cronbach's
Item Deleted | Variance if Item-Total | Alphaif Item
Item Deleted | Correlation Deleted
CL1 10.83 2.616 .655 .696
CL2 10.97 3.219 592 739
CL3 10.92 2.790 .568 744
CL4 10.93 2.775 571 742
g. Thang do Su hai long ciia doanh nghiép
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of ltems
.827 4
Item-Total Statistics
Scale Mean if Scale Corrected Cronbach's
Item Deleted | Variance if Item-Total | Alphaif Item
Item Deleted Correlation Deleted
HL1 10.93 4,131 .604 .804
HL2 10.82 4.152 .616 .798
HL3 10.88 3.868 .686 767
HL4 10.82 3.779 .708 .756
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Phu luc 5.2: Phan tich nhan t6 kham pha EFA thang do so b

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy.
Approx. Chi-Square

Bartlett's Test of Sphericity df
Sig.

728
944.816

300
.000

Rotated Component Matrix?

Component

1 2 3

DC1 808
DC4 806
DC5 788
DC2 758
DC3 741
CS2 821
cs1 792
CS4 783
CS5 769
CS3 663
TC4
TC3
TC5
TC1
TC2 309
DU3
DU5
DU4
DU1 304
DU2
HT3
HT1
HT5 334
HT4
HT2

821
N
772
757
752

348

812
791
748
.716
711

.328

.863
74
756
127
.649

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.
a. Rotation converged in 6 iterations.
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Phu luc 6: Két qua kiém dinh hé sé6 Cronbach’s Alpha (Kho sat chinh thirc)

a. Thang do Hé thong Hai quan dién tir

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items

.808 5

Item-Total Statistics

Scale Mean Scale Corrected Cronbach's
if Item Variance if | Item-Total | Alpha if Item
Deleted Item Deleted | Correlation Deleted
HT1 Phan mém khai hai quan dién tir (HQDT)
. 14.79 6.334 593 771
dé sir dung
HT2 Thoi gian tiép nhan to khai va tra phan hdi
. ) 14.73 5.993 .607 767
cho DN cta Hé thong nhanh chong
HT3 H¢ théng khai HQDT it khi xay ra su ¢6 14.71 6.153 662 751
HT4 Hé thdng xtr ly dit liéu caa Chi cuc HQ
L . 14.62 6.230 .614 .765
luén théng suot
HT5 Buong truyén cua Hé théng khai HQDT c6
. . 14.59 6.350 .504 .799
toc d6 nhanh va on dinh
b. Thang do Co s& vat chat
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
.867 5
Item-Total Statistics
Scale Mean Scale Corrected Cronbach's
if Item Variance if | Item-Total | Alpha if Item
Deleted Item Deleted | Correlation Deleted
CS1 Noi lam thu tuc hai quan dwoc bd tri thuan
. . ] ] 14.73 10.100 .700 .837
tién, rong réi, thoang mat
CS2 Quay giao dich hd so dugc b tri d& nhan
> 3 14.73 9.749 710 .834
biet, hop ly
CS3 Trang thiét bi vian phong tai Chi cuc HQ
. L L 14.77 10.759 .641 .851
hién dai (ban ghé, may tinh...)
CS4 Noi niém yét théng bao, tha tuc hanh chinh
X . 14.78 10.340 723 .832
dé nhan thay
CS5 C6 bb tri ddy du nudc udng, chd dé xe an
14.79 9.843 .683 .842

toan
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c. Thang do Su tin cay

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items

.883 5

Item-Total Statistics

Scale Mean Scale Corrected Cronbach's
if Item Variance if | Item-Total | Alpha if Iltem
Deleted Item Deleted | Correlation Deleted
TC1 Cdng chuc Chi cuc HQ ludn thyuc hién
. 14.45 9.020 .661 .870
dang nhu 161 haa hen.
TC2 Céc quy trinh tha tuc déu dugc cong khai,
] 14.47 8.464 735 .853
minh bach
TC3 Cong chuc Chi cuc HQ giai quyét tha tuc
J . e HQ gial quy ' 14.41 8.067 761 .847
HQDT cdng bang
TC4 Chi cyc HQ lubn thyc hién dang quy trinh
) 14.39 8.896 .662 .870
thu tuc nhu da duge quy dinh
TC5 Két qua kiém tra cia Chi cuc Hai quan
. 14.33 8.223 172 .844
quan ly hang dau tu la chinh xac
d. Thang do Su dap ing
Reliability Statistics
Cronbach's N of Items
Alpha
.884 5
Item-Total Statistics
Scale Mean Scale Corrected Cronbach's
if Item Variance if | Item-Total | Alpha if Item
Deleted Item Deleted | Correlation Deleted
DU1 Céc théng tin, chinh sach, van ban phap
s 13.98 7.614 717 .860
luat dugc cung cap day du
DU2 Can bo Chi cuc HQ phuc vu doanh
] ) 14.14 7.523 709 .862
nghiép nhanh chéng.
DU3 Chi cuc HQ thuong xuyén té chic hoi
Ca i L 14.08 8.002 707 .863
nghi dé doi thoai vai DN
DU4 Chi cuc HQ thuong xuyén té chuc tap
. . . 14.13 7.479 725 .858
huan cho DN vé thyc hién TTHQDT
DU5 Can bo Chi cuc HQ ludn sin sang gilip
14.00 7.561 752 .852

do doanh nghiép.
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e. Thang do Sw dong cim

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items

.824 5

Item-Total Statistics

Scale Mean Scale Corrected Cronbach's
if Item Variance if | Item-Total | Alpha if Item
Deleted Item Deleted | Correlation Deleted
DC1 Cén bo Chi cuc HQ thé hién sy quan tam
. . ) 13.25 7.183 .688 .769
dén doanh nghiép cua anh/chi
DC2 Can bo Chi cuc HQ chu y dén nhitng van
L A o . 13.08 7.871 .520 .817
dé ma DN quan tdm nhiéu nhat
DC3 Can b Chi cuc HQ ludén xem DN nhu
., ) 13.39 7.262 .624 .788
mot doi tac hop tac
DC4 Cén b Chi cuc HQ c6 thai d6 cu xir lich
) 13.34 7.409 .636 784
sy, ton trong DN
DC5 Can bo Chi cuc HQ biét quan tam, théng
. . 13.35 7.494 .626 .787
cam véi nhitng kho khéan, vadng mac cia DN
f. Thang do Sw cam nhéin vé chit lwgng dich vu
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
.795 4
Item-Total Statistics
Scale Mean Scale Corrected Cronbach's
if Item Variance if | Item-Total | Alpha if Iltem
Deleted Item Deleted | Correlation Deleted
CL1 Chi cuc HQ hd tro thong tin can thiét cho
R - 10.85 2.954 .663 713
cong viéc
CL2 Doanh nghiép dugc tao nhiéu thuan loi
. ) o 10.85 3.152 .603 745
khi sir dung dich vy tai Chi cuc HQ
CL3 Quy trinh phuc vu caa Chi cuc HQ thé
13 Quy trinh phuc vu ciia Chi cye HQ the 10.92 3.207 568 762
hién phong cach chuyén nghiép
CL4 Chi cyc HQ ludn nang cao chét luong
. . . 10.90 3.292 .588 752
dich vu dé ngay cang phuc vu tot hon cho DN
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g. Thang do Su hai long ctia doanh nghiép

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items

817 4

Item-Total Statistics

Scale Mean Scale Corrected Cronbach's
if Item Variance if | Item-Total | Alpha if Item
Deleted Item Deleted | Correlation Deleted
HL1 Anh/chi hai long véi chit luong dich vu
o 10.70 3.632 .640 769
HQDT tai Chi cuc HQ
HL2 Anh/chi hai Idng quy trinh quan ly va tha
o 10.73 3.585 .648 .765
tuc tai Chi cuc HQ
HL3 Anh/chi hai long vai thai dd phuc vu va
N R . 10.77 3.543 .664 757
lam viéc cua cdng chuac tai HQ
HL4 Nhin chung, Anh/chi hai 1dng khi thuc
10.65 3.815 .597 .788

hién tha tuc HQDT tai Chi cuc HQ
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Phu luc 7: Két qua phan tich nhan té kham pha EFA (Khao sat chinh thic)

Phu luc 7.1 Két qua phan tich nhan té kham pha EFA lan 1

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy.

Bartlett's Test of Sphericity

Sig.

Approx. Chi-Square
df

.891
3587.714

300
.000

Total Variance Explained

Component Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Rotation Sums of Squared
Loadings Loadings
Total % of | Cumulative | Total % of | Cumulative | Total % of Cumulative
Variance % Variance % Variance %

1 8.808 35.234 35.234| 8.808 35.234 35.234 3.483 13.931 13.931
2 2.438 9.754 44987 2.438 9.754 44987 3.456 13.824 27.755
3 1.933 7.734 52.721| 1.933 7.734 52.721| 3.274 13.095 40.850
4 1.774 7.097 59.818| 1.774 7.097 59.818| 3.166 12.663 53.514
5 1.491 5.965 65.783| 1.491 5.965 65.783| 3.067 12.270 65.783
6 .790 3.159 68.942

7 a7 2.869 71.811

8 .702 2.807 74.618

9 617 2.469 77.087

10 .580 2.321 79.408

11 .565 2.260 81.669

12 493 1.970 83.639

13 471 1.884 85.523

14 467 1.868 87.391

15 436 1.746 89.136

16 .355 1.421 90.558

17 351 1.405 91.962

18 327 1.308 93.271

19 .302 1.207 94.478

20 .283 1.131 95.609

21 271 1.083 96.691

22 .246 .985 97.676

23 .228 911 98.587

24 184 736 99.324

25 .169 .676 100.000

Extraction Method: Principal Component Analysis.
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Rotated Component Matrix?

Component

1 2 3 4 5

TC3 Cong chic Chi cuc HQ giai quyét thu tuc HQDT cong bang 812
TCS5 Két qua kiém tra cua Chi cuc Hai quan quan Iy hang ddu tu 1a chinh xac 799
TC2 CAc quy trinh tha tuc déu dwoc cdng khai, minh bach 781 311
TC1 Co6ng chire Chi cuc HQ lubn thyc hién dung nhu 161 hira hen. 759
TC4 Chi cuc HQ ludn thuc hién diing quy trinh tht tuc nhu da duoc quy dinh 692 .284
DU4 Chi cuc HQ thuong xuyén tb chirc tap huan cho DN vé thuc hién
TTHQDT

DUS5 Cén b Chi cuc HQ lubn sin sang gitip d& doanh nghiép. 779 257
DU2 Can b6 Chi cuc HQ phuc vu doanh nghiép nhanh chéng. 733

.832

DUI1 Céc thong tin, chinh sach, van ban phap luat dugc cung cap day du 733
DU3 Chi cuc HQ thuong xuyén tb chirc hoi nghi dé déi thoai vsi DN 687| .283| .310
CS1 Noi lam thu tuc hai quan duoc bé tri thuan tién, rong réi, thoang mat .807
CS5 C6 bb tri day du nuée udng, chd dé xe an toan 801
CS4 Noi niém yét thong béo, tha tuc hanh chinh d& nhan thiy 752
CS2 Quay giao dich hd so duoc bé tri d& nhan biét, hop 1y 743
CS3 Trang thiét bi van phong tai Chi cuc HQ hién dai (ban ghé, may tinh...) 596 | .450
DC4 Cén bo Chi cuc HQ ¢6 thai d6 cu xur lich sy, ton trong DN 760
DC1 Cén bg Chi cuc HQ thé hién sy quan tdm dén doanh nghiép ciia anh/chi .328 737
DCS5 Cén bo Chi cuc HQ biét quan tam, théng cam véi nhimg khoé khan ciia DN 733
DC3 Cén bo Chi cuc HQ luén xem DN nhu mot ddi tac hop tac 661
DC2 Cén bo Chi cuc HQ chu y dén nhitng vén dé ma DN quan tdm nhiéu nhét 482| .398
HT3 Hé thong khai HQDT it khi xay ra su ¢b 821
HT4 Hé théng xur ly dit liéu caa Chi cuc HQ luén thong sudt 770
HT1 Phan mém khai hai quan dién tir (HQDT) dé sir dung 749
HT2 Thoi gian tiép nhan to khai va tra phan hdi cho DN cta Hé thong nhanh a7
chong
HT5 Duong truyén ciia Hé thdng khai HQDT co tde do nhanh va 6n dinh .384| 565

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in 6 iterations.
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Phu luc 7.2 Két qua phan tich nhan té6 kham pha EFA lan 2
KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy.

Bartlett's Test of Sphericity

Approx. Chi-Square

df

Sig.

3444.403

.887

276

.000

Total Variance Explained

Component Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Rotation Sums of Squared
Loadings Loadings
Total % of Cumulative [ Total % of | Cumulative | Total % of | Cumulative
Variance % Variance % Variance %
1 8.472 35.298 35.298 | 8.472 35.298 35.298| 3.476 14.483 14.483
2 2.376 9.901 45199 2.376 9.901 45199 3.459 14.414 28.897
3 1.929 8.040 53.239 1.929 8.040 53.239| 3.264 13.600 42.497
4 1.769 7.369 60.608 | 1.769 7.369 60.608 | 2.928 12.201 54.698
5 1.476 6.150 66.758 | 1.476 6.150 66.758 | 2.894 12.059 66.758
6 781 3.254 70.012
7 702 2.924 72.936
8 .646 2.692 75.628
9 .616 2.567 78.195
10 579 2.413 80.608
11 494 2.059 82.667
12 492 2.051 84.718
13 468 1.948 86.666
14 437 1.820 88.486
15 379 1.578 90.064
16 .353 1471 91.536
17 329 1.369 92.905
18 310 1.292 94.197
19 .283 1.179 95.375
20 271 1.128 96.503
21 .246 1.026 97.529
22 232 .965 98.495
23 189 .786 99.280
24 173 720 100.000

Extraction Method: Principal Component Analysis.
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Rotated Component Matrix?

Component

3

TC3 Cong chic Chi cuc HQ giai quyét thu tuc HQDT cdng bang

TCS5 Két qua kiém tra cua Chi cuc Hai quan quan Iy hang ddu tu 1a chinh xéac
TC2 Céc quy trinh thi tuc déu dugc cdng khai, minh bach

TC1 Co6ng chire Chi cuc HQ lubn thyc hién dung nhu 161 hira hen.

TC4 Chi cuc HQ ludn thuc hién diing quy trinh tht tuc nhu da duoc quy dinh
DU4 Chi cuc HQ thuong xuyén tb chirc tap huin cho DN vé thuc hién
TTHQDT

DUS5 Cén b Chi cuc HQ lubn sin sang gitip d& doanh nghiép.

DU2 Can bo Chi cuc HQ phuc vu doanh nghiép nhanh chéng.

DU1 Céc thong tin, chinh sach, van ban phap luat dugc cung cap day du
DU3 Chi cuc HQ thuong xuyén tb chirc hoi nghi dé dbi thoai vsi DN

CS1 Noi lam tha tuc hai quan dugc bé trf thuan tién, rong rai, thodng mét
CS5 C6 bb tri day du nuée udng, chd dé xe an toan

CS4 Noi niém yét thong béo, thu tuc hanh chinh d& nhan thiy

CS2 Quay giao dich hd so duoc b tri d& nhan biét, hop ly

CS3 Trang thiét bi van phong tai Chi cuc HQ hién dai (ban ghé, may tinh...)
HT3 Hé théng khai HQDT it khi xay ra su c¢b

HT4 Hé théng xur ly dit liéu caa Chi cuc HQ luén thong sudt

HT1 Phan mém khai hai quan dién tir (HQDT) dé sir dung

HT2 Thai gian tiép nhan t& khai va tra phan hdi cho DN cua Hé théng nhanh
chong

HT5 Duong truyén ciia Hé thdng khai HQDT c6 tée do nhanh va 6n dinh
DC4 Céan bo Chi cuc HQ ¢6 thai d6 cu xur lich sy, ton trong DN

DC5 Cén bo Chi cuc HQ biét quan tam, théng cam véi nhimg kho khin ciia DN
DC1 Cén bg Chi cuc HQ thé hién sy quan tdm dén doanh nghiép ciia anh/chi
DC3 Cén bo Chi cuc HQ luén xem DN nhu mot ddi tAc hop tac

.813
799
.783
.760
.695

.286

.833

.780
.736
733
.691

335

312

.286
.808
.801
754
745
.600

.826
.765
752

.686

.575

251

296

440

.394
.765
739
732
.660

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in 6 iterations.
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Phu luc 7.3 Két qua phan tich nhan té6 kham pha EFA lan 3

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy.

Approx. Chi-Square

Bartlett's Test of Sphericity df

Sig.

877
3222.993

253

.000

Total Variance Explained

Component Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Rotation Sums of Squared
Loadings Loadings
Total % of Cumulative [ Total % of | Cumulative | Total % of | Cumulative
Variance % Variance % Variance %
1 8.000| 34.783 34.783( 8.000 34.783 34.783| 3.466 15.070 15.070
2 2.358 10.254 45037 2.358 10.254 45.037| 3.442 14.963 30.034
3 1.893 8.231 53.268 1.893 8.231 53.268 | 2.927 12.724 42.758
4 1.750 7.609 60.877| 1.750 7.609 60.877| 2.861 12.438 55.196
5 1.423 6.189 67.065| 1.423 6.189 67.065| 2.730 11.869 67.065
6 .769 3.341 70.407
7 697 3.029 73.435
8 642 2.791 76.226
9 .593 2.578 78.804
10 572 2.489 81.292
11 493 2.142 83.434
12 468 2.035 85.469
13 463 2.015 87.484
14 417 1.815 89.299
15 377 1.641 90.940
16 351 1.524 92.465
17 328 1.424 93.889
18 .284 1.236 95.124
19 272 1.182 96.306
20 .250 1.085 97.392
21 .238 1.035 98.427
22 .189 821 99.248
23 173 752 100.000

Extraction Method: Principal Component Analysis.
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Rotated Component Matrix?

Component

3

TC3 Céng chire Chi cuc HQ giai quyét thu tuc HQDT cong bing

TC5 Két qua kiém tra caa Chi cuc Hai quan quan 1y hang dau tu 14 chinh xac
TC2 Céc quy trinh thi tuc déu dugc cdng khai, minh bach

TC1 Céng chuc Chi cuc HQ lubn thuc hién ding nhu 161 hira hen.

TC4 Chi cuc HQ luén thyc hién dung quy trinh tha tuc nhu da duge quy dinh
DU4 Chi cuc HQ thuong xuyén tb chirc tap huin cho DN vé thuc hién TTHQDT
DUS5 Cén b Chi cuc HQ lubn sin sang gitip d& doanh nghiép.

DU2 Can b6 Chi cuc HQ phuc vu doanh nghiép nhanh chéng.

DU1 Céc thong tin, chinh sach, vin ban phap luat dwoc cung cép ddy di
DU3 Chi cuc HQ thuong xuyén tb chirc hoi nghi dé dbi thoai vsi DN

HT3 Hé thong khai HQDT it khi xay ra su ¢b

HT4 Hé théng xur ly dit liéu caa Chi cuc HQ luén thong sudt

HT1 Phan mém khai hai quan dién tir (HQDT) dé sir dung

HT2 Thoi gian tiép nhan to khai va tra phan hdi cho DN cta Hé thong nhanh
chong

HT5 Duong truyén cia Hé théng khai HQDT co téc do nhanh va én dinh
CS5 C6 bb tri day du nuée udng, chd dé xe an toan

CS1 Noi lam tha tyc hai quan dugc bé trf thuan tién, réng rai, thodng mét
CS2 Quay giao dich hd so duoc b tri d& nhan biét, hop ly

CS4 Noi niém yét thong béo, thu tuc hanh chinh d& nhan thy

DC4 Céan bo Chi cuc HQ ¢6 thai d6 cu xur lich sy, ton trong DN

DC1 Cén bo Chi cuc HQ thé hién sy quan tim dén doanh nghiép cia anh/chi
DCS5 Cén bo Chi cuc HQ biét quan tam, théng cam véi nhimg khoé khan ciia DN
DC3 Cén bo Chi cuc HQ luén xem DN nhu mot ddi tAc hop tac

.816
.801
787
759
.693

.254

.284
.835
.781
742
.736
.695

333

.821
.769
.750

.687

.576

.298

.276

.815
811
.746
741

.255

.299

.395

778
745
132
.651

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in 6 iterations.
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Phu luc 7.4 Két qua phan tich nhan té6 kham pha EFA Ian cudi

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy.

Approx. Chi-Square

Bartlett's Test of Sphericity df

Sig.

.881
3092.253

231
.000

Total Variance Explained

Component Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Rotation Sums of Squared
Loadings Loadings
Total % of | Cumulative | Total % of | Cumulative | Total % of | Cumulative
Variance % Variance % Variance %
1 7.852 35.689 35.689| 7.852| 35.689 35.689 | 3.454 15.699 15.699
2 2.137 9.714 45403 2.137 9.714 45403 | 3411 15.503 31.202
3 1.884 8.565 53.968| 1.884 8.565 53.968 | 2.857 12.988 44.190
4 1.750 7.954 61.922| 1.750 7.954 61.922 2.668 12.128 56.318
5 1.395 6.342 68.264 1.395 6.342 68.264 | 2.628 11.945 68.264
6 47 3.397 71.661
7 .647 2.941 74.602
8 .601 2.730 77.332
9 .593 2.695 80.027
10 511 2.322 82.349
11 486 2.208 84.557
12 466 2.118 86.675
13 418 1.902 88.578
14 .384 1.745 90.322
15 .355 1.613 91.936
16 .338 1.535 93.471
17 .284 1.292 94.763
18 274 1.244 96.007
19 .253 1.151 97.157
20 247 1.122 98.279
21 204 .929 99.208
22 174 792 100.000

Extraction Method: Principal Component Analysis.
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Rotated Component Matrix?

Component

1 2 3 4 5

TC3 Cong chic Chi cuc HQ giai quyét thu tuc HQDT cong bang 817
TCS5 Két qua kiém tra cua Chi cuc Hai quan quan Iy hang ddu tu 1a chinh xac .800
TC2 Céc quy trinh thi tuc déu dugc cdng khai, minh bach 791
TC1 Co6ng chire Chi cuc HQ lubn thyc hién dung nhu 161 hira hen. 753
TC4 Chi cuc HQ ludn thuc hién diing quy trinh tht tuc nhu da duoc quy dinh .694
DU4 Chi cuc HQ thuong xuyén tb chirc tap huin cho DN vé thuc hién TTHQDT 828
DUS5 Cén bo Chi cuc HQ ludn sin sang gitip d& doanh nghiép. 792
DU2 Cén bo Chi cuc HQ phuc vu doanh nghiép nhanh chéng. 745
DU1 Céc théng tin, chinh sach, vin ban phép luat duoc cung cip diy da 735
DU3 Chi cuc HQ thudng xuyén té chire hoi nghi dé dbi thoai véi DN 693
CS1 Noi lam thu tyc hai quan dugc bé trf thuan tién, rong rai, thodng mét .813
CS5 C6 bb tri ddy du nudc udng, chd dé xe an toan 812
CS2 Quay giao dich hd so duoc bé tri d& nhan biét, hop 1y 748
CS4 Noi niém yét thong béo, thu tuc hanh chinh d& nhan thiy 746
DC4 Céan bo Chi cuc HQ ¢6 thai d6 cu xur lich sy, ton trong DN .801
DC1 Cén bo Chi cuc HQ thé hién sy quan tdm dén doanh nghiép ciia anh/chi 759
DC5 Cén bo Chi cuc HQ biét quan tam, théng cam véi nhimg kho khin ciia DN 737
DC3 Cén bo Chi cuc HQ luén xem DN nhu mot ddi tac hop tac .650
HT3 Hé thong khai HQDT it khi xay ra su ¢b .826
HT4 Hé théng xur ly dit liéu caa Chi cuc HQ luén thong sudt 771
HT1 Phan mém khai hai quan dién tir (HQDT) dé sir dung 766

HT2 Thoi gian tiép nhan to khai va tra phan hdi cho DN cta Hé thong nhanh 691

chong

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in 5 iterations.
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Phu luc 7.5 Két qua phan tich nhan t6 kham pha EFA thang do sy cam nhan vé
CLDV va sy hai long caa doanh nghiép.

% Thang do sw cam nhan vé CLDV

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy.

Bartlett's Test of Sphericity

Approx. Chi-Square
df
Sig.

.787
299.898

.000

Total Variance Explained

Component Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings

Total % of Variance | Cumulative % Total % of Variance Cumulative %
1 2.476 61.911 61.911 2.476 61.911 61.911
2 576 14.392 76.303
3 533 13.316 89.620
4 415 10.380 100.000
Extraction Method: Principal Component Analysis.

Component Matrix®
Component
1

CL1 Chi cuc HQ hd trg thdng tin cin thiét cho cong viéc .830
CL2 Doanh nghiép duoc tao nhidu thuan loi khi sir dung dich vu tai Chi cuc HQ .786
CL4 Chi cuc HQ luén nang cao chat lugng dich vu dé ngay cang phuc vu tét hon cho DN 773
CL3 Quy trinh phuc vu ctaa Chi cuc HQ thé hién phong cach chuyén nghiép 757

Extraction Method: Principal Component Analysis.

a. 1 components extracted.
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¢ Thang do Sw hai long caa doanh nghiép

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy.

Bartlett's Test of Sphericity

Approx. Chi-Square

df
Sig.

.798
343.633

6
.000

Total Variance Explained

Component Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings
Total % of Variance | Cumulative % Total % of Variance Cumulative %

1 2.582 64.541 64.541 2.582 64.541 64.541
2 .537 13.428 77.969
3 .485 12.131 90.099
4 .396 9.901 100.000
Extraction Method: Principal Component Analysis.

Component Matrix?

Component
1

HL3 Anh/chi hai long véi thai d6 phuc vu va lam viéc cua cdng chirc tai HQ .823
HL2 Anh/chi hai long quy trinh quan ly va thu tuc tai Chi cuc HQ 812
HL1 Anh/chi hai long vai chét lwong dich vu HQBT tai Chi cuc HQ .805
HL4 Nhin chung, Anh/chj hai l10ng khi thuc hién tha tuc HQDT tai Chi cuc HQ 172

Extraction Method: Principal Component Analysis.

a. 1 components extracted.
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Phu luc 8: Két qua phan tich twong quan

Correlations

Hé théng | Cosg vat | Sy tin Su dap Sy dong Su cam
Haiquan [ chat cay ng cam nhan vé
dién tir CLDV
) Pearson Correlation 1 276™ 307 287" 3517 .591™
Hé¢ thong Hai . .
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
quan dién tir
N 263 263 263 263 263 263
Pearson Correlation .276™ 1 416™ A79™ .381™ .540™
Cosovatchit  Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 263 263 263 263 263 263
Pearson Correlation 307 416™ 1 483™ A57™ .604™
Su tin cay Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 263 263 263 263 263 263
Pearson Correlation 287" A79™ 483™ 1 517 .629™
Su dap ting Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 263 263 263 263 263 263
Pearson Correlation .351™ .381™ A57™ 517 1 .649™
Su ddng cam Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 263 263 263 263 263 263
. Pearson Correlation 591 .540™ .604™ .629™ .649™ 1
Su cam nhan vé
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
CLDV
N 263 263 263 263 263 263

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Phu luc 9: Két qua phan tich hdi quy

Phu luc 9.1: Phan tich hdi quy cho md hinh Sy cam nhan vé chat lweng dich vu

Variables Entered/Removed?

Model Variables Entered Varia Method
bles
Rem
oved
. Su’déng cam, Hé théng Hai quan dién tir, Co s& vat Enter
chat, Su tin cay, Su dap tng®
a. Dependent Variable: Su cam nhan vé chét luong dich vu
b. All requested variables entered.
Model Summary®
Model R R Square | Adjusted | Std. Error of Change Statistics Durbin-
R Square | the Estimate | R Square | F Change | df1 df2 Sig. F | Watson
Change Change
1 .8462 716 .710 .30806 716 | 129.547 5 257 .000 1.977

a. Predictors: (Constant), S ddng cam, Hé théng Hai quan dién tir, Co sé vat chat, Su tin cdy, Su dap ung

b. Dependent Variable: Sy cam nhén vé chit lugng dich vu

ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Regression 61.470 5 12.294 129.547 .000°
1 Residual 24.389 257 .095
Total 85.859 262

a. Dependent Variable: Su cam nhan vé chét luong dich vu

b. Predictors: (Constant), Sy dong cam, Hé théng Hai quan dién tir, Co s& vat chét, Sy tin cay, Su dap tng

Coefficients?

Model Unstandardized | Standardized t Sig. | Collinearity Statistics
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta Tolerance VIF
(Constant) 176 .140 1.263| .208
Hé théng Hai quan
dion ta .297 .033 3271 8.979| .000 .836 1.197
1 Co sd vt chit .108 .028 1551 3.921| .000 .709 1411
Su tin cay .168 .032 211 5.202| .000 .669 1.494
Su dap tng .187 .036 2231 5.191| .000 .600 1.667
Sy ddng cam 215 .034 .2641 6.363 | .000 .643 1.556

a. Dependent Variable: Su cam nhan vé& chét luong dich vu
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Frequency

Histogram

Dependent Variable: Sw cam nhan vé chat lwong dich vu
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Regression Standardized Predicted Value

Scatterplot

Dependent Variable: Sw cam nhan vé chat lwong dich vu
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Phu luc 9.2: Phan tich hdi quy cho mé hinh Sw hai long cia doanh nghiép

Variables Entered/Removed?

Model Variables Entered Variables Method
Removed
Sy cam nhan vé chét luong
1 Enter
dich vy?

a. Dependent Variable: Sy hai l1ong cua Doanh nghiép

b. All requested variables entered.

Model Summary®

Model R | R Square | Adjusted | Std. Error of Change Statistics Durbin-
R Square | the Estimate | R Square | F Change [ dfl | df2 Sig. F Watson
Change Change
1 A792 .607 .606 .38792 .607 | 403.382 1] 261 .000 1.869
a. Predictors: (Constant), Su cam nhan vé& chét lwong dich vu
b. Dependent Variable: Sy hai 1ong cua Doanh nghiép
ANOVA?

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.

Regression 60.701 1 60.701 403.382 .000b
1 Residual 39.275 261 .150

Total 99.976 262

a. Dependent Variable: Sy hai long caa Doanh nghiép

b. Predictors: (Constant), Sy cam nhan vé chit lugng dich vu
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Coefficients?

Model Unstandardized | Standardized t Sig. Collinearity Statistics
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta Tolerance VIF
(Constant) 522 154 3.397 .001
1 Su cam nhan vé
) .841 .042 779 | 20.084 .000 1.000 1.000
chat luong dich vu

a. Dependent Variable: Sy hai l1ong caa Doanh nghiép
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Regression Deleted (Press) Residual

Descriptive Statistics

N Minimum Maximum Mean

Hé thdng Hai quan dién tir 263 1.50 4.75 3.6464
Co sé vt chat 263 1.25 5.00 3.6920
Su tin cay 263 1.40 5.00 3.6030
Su dap tng 263 1.40 4.60 3.5163
Sy ddng cam 263 1.50 5.00 3.2709
Su cam nhan vé chét luong dich vu 263 1.50 4.75 3.6264
Sy hai long cia Doanh nghiép 263 1.25 5.00 3.5713
Valid N (listwise) 263
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