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CHUONG 1: GIOI THIEU NGHIEN CUU

1.1 Tinh cép thiét ctia d@ tai

Trong nhitng nim gan day, voi dudng 16i ddi méi, chinh sach mé cira cua Pang
va Nha nudc, nén kinh té nuéc ta da khong ngimg phat trién va dat dugc nhimng thanh
tuu to 16n. Cung voi sy phat trién do, tit ca cac co quan quan 1y Nha nude c6 lién quan
dén cac hoat dong kinh té néi chung va hoat dong xuat nhap khau néi riéng, da va
dang timg budc d6i mai, cai tién thu tuc hanh chinh nham theo kip toc d phat trién va
hd trg dic luc cho cac hoat dong ndi trén co diéu kién phat trién. Puoc su quan tam
chi dao ctia Chinh pht, B6 Tai chinh, nganh Hai quan di c6 nhiéu ¢ ging va dat duoc
mot sb két qua budc dau trong tién tranh cai cach thu tuc hanh chinh va hién dai héa
nganh Hai quan. R4t nhiéu giai phap da dugc nganh Hai quan trién khai 4p dung trong
qua trinh quan 1y nha nuéc vé hai quan. Cac quy trinh thu tuc hai quan ludn duoc cai
tién sao cho ngay cang don gian hon, minh bach hon, tao diéu kién thuan loi nhat cho
hoat dong thuong mai, hoat dong Xuét nhap khéau phat trién. Qua mot thoi gian thuc
hién, thuc té cho théiy thu tuc hai quan dién tr 1a mot hinh thire thu tuc méi co nhiéu
wu diém so voi thu tyc hai quan thi cong nhu: tiét kién thoi gian, tiét kiém chi phi, tiét
kiém nhan luc, théng quan hang hoa nhanh chéng, giam bét thu tuc gidy to, ting
doanh thu, tang lgi nhuén, ting uy tin thuong hiéu cho doanh nghiép va nang cao hiéu
qua quan ly. Viéc lam nay di duoc cong dong doanh nghiép, du luan dénh gia cao va
day ciing 1a mot déng gop quan trong, thuc ddy nhanh qua trinh hoi nhap cia Viét
Nam vé6i nén kinh té thé giéi. Két qua thoi gian qua tuy moi 1a bude dau va con cé
nhirng kho khin phire tap, song co ban 1a thanh cong va dat duoc muc tiéu, yéu cau dé
ra (doanh nghiép va cong churc hai quan da lam quen véi phuong thie dién tir, dem lai
hiéu qua thiét thyc cho doanh nghiép va co quan quan 1y Nha nudc...) dién tir, dem lai
hiéu qua thiét thuc cho doanh nghiép va co quan quan 1y Nha nudc...); dong thoi 1a co
s& thuce té quan trong dé nghién clru, xay dung Nghi dinh vé thu tuc hai quan dién tur.

Con dbi véi cac co quan, t6 chire khac lién quan, viéc thuc hién thu tuc hai quan
dién tir gop phan day nhanh tién d6 cai cach, hién dai hoa, dién tir hoa cac tha tuc hanh
chinh trong linh vuc quan 1y nha nuéc duoc giao; thuc day viéc phdi hop, phan cong,
phan cip chat ch& hon giita cac co quan quan nha nudc trong quan 1y hoat dong

thuong mai, Xuét nhap khau. Tt d6 gop phén thuc hién muc ti€u, nhiém vu hién dai



hoa nén hanh chinh Nha nudc. Thuc hién thu tuc hai quan dién tr s& gop phan day
nhanh tién do cai cach, hién dai hoa, dién tir hoa céac thu tuc hanh chinh trong linh vuc
hai quan.

Xuat phat tir nhitng vin dé néu trén, t6i da chon dé tai: “PO LUONG SU HAI
LONG CUA DOANH NGHIEP POI VOI DICH VU HAI QUAN PIEN TU TAI
CHI CUC HAI QUAN CUA KHAU SAN BAY QUOC TE TAN SON NHAT” Iam
dé tai thac si. Dé tai néu 1én nhimg yéu t6 truc tiép ciing nhu gian tiép tac dong dén
chat lugng dich vu ctia doanh nghiép tai Chi Cuc HQCKSBQT Tan Son Nht.

1.2 Muc tiéu nghién ctru ciia dé tai

Nghién ctru cac thanh phan tic dong dén sy hai 10ng cua doanh nghiép dbi véi
dich vu hai quan dién tir tai Chi Cuc hai quan CKSBQT Tan Son Nhit.

Tim giai phap gop phan cai thién va nang cao sy hai long cta doanh nghiép.
Muc tiéu cuc thé nhu sau:

- Xay dung co s6 1y thuyét vé su hai long cua doanh nghiép;

- Hoan thién thang do cac thanh phan vé sy hai long;

- Kiém dinh thang do va Iy thuyét;

- Luong hoa mirc do tac dong su hai long cua doanh nghiép str dung dich vu hai
quan dién tir tai Chi Cuc HQCKSBQT Tan Son Nhat;

- Tir két qua nhan duoc, dé xuat mot so kién nghi nham gia tang sy thoa man cua
cic doanh nghiép tai Chi Cuc HQCKSBQT Téan Son Nhit néi riéng va dia ban
Tp.HCM noi chung.

1.3 Cau héi nghién ciru
Luén van s€ tra 101 nhitng cau hoi:
1. Céc yéu t6 nio tic dong dén sy hai 1ong ctia doanh nghiép dbi voi dich vu hai
quan dién tir tai Chi Cuc HQCKSBQT Tan Son Nhat?
2. Murc d6 anh huong cua cac yéu tb ra sao?
3. Nhiing goi y gidi phép nao cho viéc gia tang su hai long ctia doanh nghié¢p?
1.4 P6i twong va pham vi nghién ciru

1.4.1 Péi twong nghién cizu



Péi tuong nghién ctru 1 nhitng doanh nghiép dang st dung dich vu hai quan
dién tir tai Chi Cuc HQCKSBQT Tan Son Nhit. Bén canh do nghién clru cac yéu td
tac dong dén su hai long cua cac doanh nghiép vé dich vu hai quan dién tir.

1.4.2 Pham vi nghién czu

% Vé pham vi khong gian: Luin van thuc hién thao ludn nhom véi cac doanh
nghiép str dung dich vu hai quan dién tur tai Chi Cuc HQCKSBQT Téan Son Nhit.

% Vé pham vi thoi gian: Luan vian thuc hién nghién ctru dinh tinh dé kham pha va
diéu chinh thang do vé su hai long va cac yéu td tac dong dén sy hai 10ng ctia doanh
nghiép trong giai doan 10/2014.

Nghién ctru dinh lugng so bd dugc thuc hién trong giai doan trong 11/2014 véi
c& mau 1a 50 mau (d6i twong khao sat 13 doanh nghiép theo loai hinh nhap kinh doanh
tai Chi Cuc HQCKSBQT T4n Son Nhat) dé diéu chinh thang do.

Nghién ctru dinh lugng chinh thue dugc thuc hién trong giai doan trong thang
12/2014 dén thang 01/2015 véi & mau 1a 300 mau (dbi twong khao sat 1a doanh
nghiép str dung dich vu hai quan dién tur tai Chi Cuc HQCKSBQT Téan Son Nhét)

1.5 Phwong phap nghién ciru

Dé tai sir dung két hop phuong phap nghién ctru dinh tinh : diéu tra, thong ké,
so sanh, phan tich véi phuong phap dinh lugng. Phuong phép dinh luong dugc thuc
hién thong qua bang cau hoi khao sat va xu 1y dit liéu bang phan mém SPSS 20.0 dé
danh gia mic d6 hai 1ong cua doanh nghiép ddi véi quy trinh thu tyc hai quan dién tir
tai Chi Cuc HQCKSBQT Tan Son Nht.

Quy trinh nghién ctru cua tac gia s€ dugc thuc hién qua 2 giai doan:

Nghién ctru so b dugc thuc hién thong qua 02 phuong phédp: nghién ctru dinh
tinh va nghién ctru dinh lugng

(a) Nghién ctru so bo dinh tinh dung dé kham pha, diéu chinh va bd sung céc
bién quan sat ding dé do ludng cac khai niém nghién ctru. Nghién ctru dinh tinh nay
duoc thyc hién thong qua 02 cudc thao luan nhom tap trung (ddi tuong 1a cac doanh
nghiép thuc hién quy trinh thu tuc hai quan dién tr Chi Cuc HQCKSBQT Téan Son
Nhat )

(b) Nghién ctru so bd dinh luong duoc thue hién dé danh gia do tin ciy cia cac

thang do nghién ctru trén c& mau 1a 50 mau (déi tuong l1a doanh nghi¢p thuc hién quy



trinh thu tuc hai quan dién tur tai Chi Cuc HQCKSBQT Téan Son Nhét) theo phuong
phap 1y mAu thuan tién dé danh gia tinh nhit quan va céu tric thang do. Hai cong cu
st dung trong nghién ctru dinh lugng so bd la phan tich d§ tin cay (Reliability
Analysis) thong qua hé s6 Cronbach’s Alpha va phan tich nhan t6 kham pha EFA
(Exploratary Factor Analysis). Nghién ciru so bd s& sang loc thang do va xéac dinh céu
trac thang do dung cho nghién ctru chinh thirec.

(c) Nghién ciu chinh thirc duoc thyc hién bang phuong phap dinh luong. Dir
licu thu thap duoc str dung dé danh gia thang do bang cong cu phén tich do tin cay
(Reliability Analysis) thong qua hé s Cronbach‘Alpha, phan tich nhan té khdam pha
EFA (Exploratary Factor Analysis), phan tich nhan t6 khang dinh CFA (Confirmatory
Factor Analysis) va mo hinh cau tric SEM (Structural Equation Modeling) dé kiém
dinh md hinh va gia thuyét nghién cuu.

1.6 Y nghia khoa hoc va thuc tién cia dé tai nghién ciru

Dé tai nghién ciru dua ra két qua danh gia, phan tich nhitng bai hoc kinh nghiém
vé nhitng uu diém va nhitng nhuoc. diém, han ché cua viéc trién khai thuc hién thu tuc
hai quan dién tir tai Chi cuc HQCKSBQT Tan Son Nhit, cAc giai phap. dé xuit s gitp
ich cho viéc trién khai mé rong thu tuc hai quan dién tir cho cac doanh nghiép tai cac
tinh, thanh phé. khéc trong thoi gian téi.

Dé tai nghién ctu ciing 1a ngudn tai liéu tham khao bé. ich cho hoc vién, sinh
vién khi nghién ctru v& thi tuc hai quan trong mén hoc nghiép vu ngoai thuwong. Thong
qua dé tai nay, cac hoc vién, sinh vién va ban doc s& tim thiy nhiing thdng tin can thiét
va nhitng kién thic ciap nhat mai nhat vé thu tuc hai quan dién ta.

1.7 B cuc ciia dé tai
Dé tai duoc chia thanh 5 chwong:

Churong 1: Gidi thiéu nghién clru

Chuwong 2: Co s& 1y thuyét vé sy hai 1ong ctia doanh nghiép dbi véi dich vu hai
quan dién tr tai Chi Cyc hai quan ctra khau san bay quéc té Tan Son Nhét.

Chuong 3: Thiét ké nghién ctru

Chuwong 4: Phan tich dit liéu va két qua nghién ctru

Chuwong 5: Mot s kién nghi, giai phap



CHUONG 2: CO SO LY THUYET VE SU HAI LONG CUA DOANH NGHIEP
POI VOI DICH VU HAI QUAN PIEN TU TAI CHI CUC HAI QUAN CUA
KHAU SAN BAY QUOC TE TAN SON NHAT

2.1 Co s6 1y thuyét
2.1.1 Téng quan vé dich vu hanh chinh céng

N6i dén hanh chinh 1a n6i dén trinh ty, thi tuc, thim quyén ban hanh cac vin
ban diéu hanh, quan 1y cta nha nudc hay 1a trinh tu, giai quyét cac van dé lién quan
dén gidy to, ho so thé hién mbi quan hé giita co quan, to chlrc nha nudc véi ca nhan
hodc t6 chirc kinh té, to chirc xa hoi khac. Theo PGS.TS Nguyén Nhu Phat (2002),
Vién nghién ctru Nha nude va phap luat thi co thé hiéu “ Hanh chinh cong la mét dang
hoat dong mang tinh Nha nudc khong thudc hoat dong ldp phdap hay xét xu”. **Hanh
chinh cong la hoat dong ban hanh cac van ban hanh chinh va viéc thuc hién cdac hanh
vi hanh chinh, Vi lgi ich chung va muc dich chung, khéng theo duéi loi ich riéng,
khéng nham muc tiéu kiém 1oi” do chi thé quyén luc cong (gém co quan hanh chinh
nha nudc, UBND céc cip, s chuyén nganh) va cac to chuc tu nguyén khéng nam
trong bd may nha nudc nhung dugc thanh 13p va hoat dong theo Luat.

Theo tai liéu bdi dudng nghi€p vu can bo cong chirc nha nudc cua Bo Noi vu:
Hanh chinh cong la hoat dong cua Nha nudc, cua cidc co quan nha nudc mang tinh
quyén luc, st dung quyén luc nha nude dé quan Iy cong viéc nha nude nham phuc vu
loi ich chung hay loi ich riéng hgp phap cia cac cong dan. Nhu vay hanh chinh cong
bao ham toan bd cac co quan tryc thude chinh quyén ciia bd may hanh phap tir trung
uong tdi cac cép chinh quyén dia phuong, toan by cac thé ché va hoat dong cua bo
may 4y vdi tit ca nhitng nguoi 1am viée trong do.

Nhu vay, hanh chinh cong 1a hanh chinh nha nudc va né ra doi cung voi su ra
doi cta nha nude, 1a quan 1y cong vu quéc gia va khong don thuan chi 1a sy quan 1y
thong thuong cua bat ky mot chu thé nao dbi véi ddi twong va khach thé nao. Dich vu
hanh chinh cong dugc hiéu mét cach don gian do ciling 1a mot dang dich vu nhung dac
biét hon cac dich vu binh thuong khac vi n6 dugc cung cép bdi cac co quan, ban
nganh thudc sy quan 1y cia nha nudc hoic ciing co thé 1a mot to chic khéng nam
trong bo may nha nudc nao di ching nira thi chiu trach nhiém cubi cing vin 1 nha

nude. CO thé khang dinh, dich vu hanh chinh cong 14 loai dich vu gan lién véi chirc



nang quan 1y nha nudc nhim dap Gng yéu cau cta ngudi dan. Vay cd thé hiéu mot
cach khai quat dich vu hanh chinh cong la nhitng dich vu do Nha nudc chiu trach
nhiém, phuc vu cac nhu cau co ban thiét yéu chung cua nguoi dan.

2.1.2 Khai niém

C6 nhiéu khai niém vé dich vu cong; theo 6ng P6 Quang Trung Bo truong Bo Noi
vu thi “ Dich vu cong 1a nhiing hoat dong phuc vu nhu cau thiét yéu cua nhan dan. bay
la hoat dong khong vu lgi, khong vi muc dich kinh doanh va hoat dong theo cac tiéu
chi, quy dinh cua nha nuée. Theo TS. Lé Chi Mai, Hoc vién Hanh chinh quéc gia cho
rang: “ Dich vu cong 13 hoat dong ctia cac co quan nha nudc trong viée thuc thi chirc
nang quan ly hanh chinh nha nudc va bao ddm cung img cac hang héa cong cong phuc
vu nhu cau (loi ich) chung thiét yéu cta xa hoi”.

Nhu vay, dich vu cong 1a hoat dong ctia co quan nha nudc, hoat dong khong vu loi,
khong vi muc dich kinh doanh va phuc vu nhu cau thiét yéu ctia nhan dan.

2.1.3 Dic diém cia dich vu hanh chinh cong

Theo Mohamad Niza Md Nor (2009), ca khu vuc cong va khu vuc tu ra doi va
tdn tai dé phuc vu khach hang cua ho. Va dac biét, chét luong dich vu thudc khu vuc
cong ngay cang tréd nén quan trong hon trong vi¢c cai thién sy hai long cua khach
hang. Sy thay doi nay ¢ Viét Nam duoc thé hién rd nét nhat qua cong cudc cai cach
hanh chinh trong ca nudc va xem mdi ngudi dan khi d&én co quan nha nudc dé 1am
viéc 1a mot khach hang. Ban chét cua dich vu hanh chinh cong 1a mot loai hinh dich
vy, vi vay dich vu hanh chinh cong cling co déy du cac dic diém giéng nhu la dich vu
khac. Ngoai ra, dich vy hanh chinh céng con c¢é cac dic diém riéng nhu sau:

- La mot loai dich vu do Nha nudc (co quan hanh chinh, don vi sy nghiép cua
Nha nuée) truc tiép thuc hién hodc Gy quyén cho céc t6 chirc, don vi ngoai Nha nudce
thuc hi¢n dudi sy gidm sat cua Nha nudc.

- Nhim déap Gng nhu cau cia xi hoi, nhan din (nhitng nhu cau t6i thiéu, thiét
yéu). Trong mot sb truong hop, ngudi dan di mudn hay khong ciing phai sir dung dich
vu hanh chinh cong.

- Nha nuée 13 ngudi chiu trach nhiém dén cung trudc nhan dan, xa hoi vé chat
lugng dich vu cling nhu sb lugng dich vu. Trach nhiém ¢ day la thé hién qua viéc

hoach dinh chinh sach, thé ché phép luat, quy dinh ti€u chuin chét lugng, thanh tra,
kiém tra giam sat viéc thuc hién..



- Khong nham muc tiéu loi nhuén, do dich vu hanh chinh cong chu yéu 1a nham
quan 1y hanh chinh hodc mang tinh thu tuc phap 1y dbi v6i ngudi dan nén chi thé cung
g (cac don vi dich vu cong) khong dit ning van dé loi nhuén, khong 14y tiéu chi loi
nhuan lam thude do hiéu qua hoat dong.

2.1.4 Chét lwong dich vu va sw hai long ciia khdch hang

2.1.4.1 Chét lwgng dich vu

Chét luong dich vu va sy théa man ctia khach hang 1a hai khai niém ri€ng biét.
Tuy nhién, giira chung c6 mdi quan hé chic ch& véi nhau. Cac nghién ctru trude day
da cho thay chit lugng dich vu 13 nguyén nhan dan dén sy thoa man, hai long (Cronin
& Taylor, 1992). Nhiéu nha nghién ctru di cd ging dua ra dinh nghia va do luong chat
lugng dich vu.

Chang han, Lehtinen (1982) cho rang chit lugng dich vu phai dugc danh gia
thong qua 2 khia canh:

(1) Qua trinh cung cép dich vu
(2) Két qua cta dich vu.

Con theo tac gia Gronroos (1984) thi cho rang, chit luong dich vu 1a chét luong
ma khach hang cam nhan thong qua dich vu ma ho nhan dugc, n6 mang tinh chu quan
va dugc gidi thich tr nhiing ddc tinh khach quan. Theo Parasuraman & ctg (1985),
chat lwong dich vu co thé dwogc xdc dinh thong qua viéc do lwong sw chénh léch giita
muec do ky vong va gia tri cam nhan thdt sy cua khach hang vé dich vu do. Tuy it phuc
tap nhung dé thuc hién dugc diéu nay that khong don gian vi cam nhédn cta khach
hang vé chat luong dich vu khong hoan toan gidng nhau. Mitc d9 cam nhéan cua khach
hang lai thudc vao gia tri ky vong cua ho, tir do tao ra mirc do ky vong khéac nhau. Cac
tac gia nay da khoi xudng va stir dung nghién cru dinh tinh va dinh luong dé xay dung
va kiém dinh thang do céc thanh phan cta chit luong dich vu (goi 13 thang do
SERVQUAL). Thang do SERVQUAL dugc diéu chinh va kiém dinh ¢ nhiéu loai hinh
dich vu khéac nhau. Cudi cung thang do SERVQUAL bao gom 22 bién dé do ludong
nim thanh phan chét lugng dich vu, d6 1a: Sw tin ciy (reliability), tinh dap éng
(responsivenness), sw dim bdo (assurance), phwong tién hiru hinh (tangibles) va

sir thiu cam (empathy).



Toém lai, 6 nhitng dinh nghia chat lugng khac nhau, nhu “mtrc d6 phu hop véi
cong dung”, “ mirc do phi hop véi cac yéu cau”, “ mirc do tu do cai bién” (Peter Patel
va Michael Younger, 1978). Tuy nhién, dinh nghia ctia Hiép hoi kiém tra chat luong
My dua ra cé tinh khai quéat cao va da duoc toan thé gidi cong nhén, theo d6 “ chét
lugng 1a toan bg nhiing tinh nang va dac diém cia mét san phcfm hay dich vu dem lai
cho né khd ndng théa man nhitng nhu cau dwoc néi ra hay dwoe hiéu ngam”.

2.1.4.2 Sw hai long cia khach hang

Su hai long 1a khai ni¢m da duoc dua ra tr nhiéu nha nghién cuu, chéng han: Su
thoa man khach hang la phan Uimg cua ho vé su khac biét cam nhan cua ho gitra kinh
nghiém d3 biét va sy mong doi (Parasuraman & ctg, 1988).

Con theo Spreng, Mackenzie, & Olshavsky (1996) su hai long khach hang dugc
xem 13 nén tang trong khai niém cua marketing vé viéc thoa min nhu cau va mong udc
cua khach hang. Theo Kotler va Keller (2006), sy thdéa man la mirc d§ cta trang thai
cam giac ciia mot nguoi bat nguén tlr viéc so sanh nhan thirc vé mot san phém SO vOi
su mong doi ciia ngudi d6. Gan ddy, cac nghién ctru dinh nghia su théa man dudi goc
d6 1a cac kinh nghiém chung cta nguoi tiéu dung dugc tich lity theo thoi gian, giéng
nhu thai do (Johnson & Fornell, 1991; Olsen, 2002). Trong nghién ctru nay sy thda
mén duoc dinh nghia 1a danh gia chung cua ca nhan nguoi tiéu ding vé sy thoa man
va hai 1ong ctia ho véi mot san pham da cho (Oliver, 1997).

2.1.5 Dich vu cong dién tw

Dich vu cong dién tir: dich vu cong dugc thuc hién chuyén giao qua cac kénh
dién tr ma Internet hay it nhat 1a cac k¥ thuat va giao thirc duwoc st dung trong d6
internet dong vai tro co ban va cong nghé thong tin dugc coi 1a diéu kién tién quyét.
Thuyc hién cung cép dich vu cong dién tur dat dugc nhitng lgi ich nhu sau:

- Téc do giao dich nhanh

- Thot gian hoat dong lién tuc khong bi gian doan

- Loai bo giao dich truc tiép

- Khong con st dung gidy td, hd so

Bén canh d0, vai tro cua Chinh phu ciing vo cung quan trong trong vi€c xay
dung dich vu cong dién tir. Gidi chuyén mon van chwa c6 mot dinh nghia théng nhit

vé Chinh phu dién tir, nhung nhin chung Chinh phu dién tr ¢6 mét sé dic diém nhu: 13



Chinh phu sir dung CNTT va vién thong dé ty dong hoa va trién khai cac thu tuc hanh
chinh, cho phép cong dan truy cép cac thu tuc hanh chinh thong qua cac phuong tién
dién tir nhu internet, dién thoai di dong, truyén hinh twong tac. Chinh pha 1am viéc véi
nguoi dan 24/24 gio, 7 ngay/tuan, nguoi dan c6 thé thu huéng dich vu cong du ho &
bat cir dau. Viéc trién khai Chinh phu dién tir duoc chia 1am 3 cap:

Ciap thtr nhat 1a Chinh phu dién tir dung dé cung cap thong tin. Pay 1a budc
khéi dau cua Chinh phu dién tir thong qua viée dwa cac thong tin cua Chinh phu 1én
mang nhu cac ludt va van ban dudi luat, cac chinh sach, bao céo...

Cip d6 tht hai 13 twong tac hai chiéu: Chinh phu dung internet dé cung cp cac
mau ma ngudi st dung c6 thé giri ¥ kién phan hdi vé cac chinh sach, du 4n cia nha
nuée, két ndi cong dan thong qua cac dién dan truc tuyén va cac phan hoi két qua cong
khai...

Cip cudi cung 1a thuc hién cac dich vu cong truc tuyén. O cap do nay, cac dich
vu cua Chinh phu c¢6 thé duoc cung cp truc tuyén thong qua cac diém giap dich dién
tu.

2.1.6 Khai ni¢m vé thii tuc hdi quan dién tiv

Dé hiéu rd tha tuc hai quan dién tir 13 gi, trude hét ching ta hiy bat dau bang thu
tuc hai quan (TTHQ). Theo dinh nghia tai Chuong 2 Cong uéc Kyoto: “TTHQ 14 tat
ca cac hoat dong ma co quan HQ va nhitng ngudi ¢ lién quan phai thyc hién nhim
dam bao sy tuan thu phap luat HQ”.

Theo quy dinh cua Luat Hai quan 2014 $6 54/2014/QH13 , tai khoan 23, biéu 4 va
Diéu 21 thi “TTHQ 1a cic cong viéc ma ngudi khai HQ va cong chite HQ phai thuc
hién theo quy dinh ctia Luat ndy ddi véi hang hoa, phuong tién van tai”.

Cu thé Piéu 21 quy dinh:

1. Khi lam thu tuc hai quan, nguoi khai hai quan c¢6 trach nhiém:

a) Khai va nop to khai hai quan; nop hoac xudt trinh chig tur thudc hd so hai
quan theo quy dinh;

b) Pua hang hoa, phuong tién van tai dén dia diém duoc quy dinh dé kiém tra thuc
té hang hoa, phuong tién van tai;

¢) Nop thué va thuc hién cac nghia vu tai chinh khac theo quy dinh cta phap luat

vé thué, phi, 1 phi va quy dinh khac cta phap luat c6 lién quan.



2. Khi lam thu tuc hai quan, co quan hai quan, cong chire hai quan c¢6 trach nhiém:

a) Tiép nhan va ding ky hd so hai quan;

b) Kiém tra hd so hai quan va kiém tra thuc t& hang hoa, phuong tién van tai;

C) T6 chirc thu thué va cac khoan thu khic theo quy dinh cua phap luat vé thué,
phi, 1€ phi va quy dinh khéc cua phép luat c6 lién quan;

d) Quyét dinh viéc thong quan hang hang héa, giai phong hang hoa, xac nhan
phuong tién van tai da hoan thanh thu tuc hai quan.

¢ Quy trinh thi tuc hai quan dién ti

“Thii tue HOPT la thi tuc HO trong dé viéc khai, tiép nhdn, xir Iy théng tin
khai HQ, trao déi cdc théng tin khdc theo quy dinh cia phdp ludt vé thi tuc HO gitta
cdc bén co lién quan thuc hién thong qua Hé théng xw ly dir lieu dién tr HQ.” (Nghi
dinh 08/2015/NP-CP, diéu 3)

Trong do:

- Phuong tién di¢n tor dugc hiéu 1a phuong tién hoat dong dua trén cong nghé
dién, dién tir, k¥ thuat sd, tir tinh, truyén din khong ddy, quang hoc, dién tir hodc cong
nghén tuong tu.

- H¢ théng xu ly dir li€u dién tr cua co quan HQ 1a h¢ théng tiép nhan va xu ly

giao dich dién tir vé HQ do TCHQ quan 1y, tap trung, thong nhat.
Ngoai ra, thu tuc HQ dién tir con dam bao duoc xay dung trén nguyén tic tuan tha cac
chuan muc qudc té vé to khai HQ, chung tir HQ va cac nguyén tic trao ddi dir liéu
dién tir, dua trén co s& phan tich thong tin, danh gia viéc chap hanh phap luat cta chu
hang, mirc do rui ro vé vi pham phap luit trong quan 1y HQ thong qua hé thong xtr 1y
dir liéu dién tir HQ. Theo diéu 1 cua quyét dinh s6 3046/QD-TCHQ thi quy trinh tha
tuc HQ dién tir d6i v6i hang hoa xuat khau, nhap khau thuwong mai gom:

(1) Quy trinh thu tuc hai quan dién tir d6i v6i hang héa xuat khau, nhap khau
theo hop dong mua ban hang hoa.

(2) Quy trinh thu tuc hai quan dién tr d6i v6i hang hoa gia cong cho thuong
nhan nudce ngoai

(3) Quy trinh thu tuc hai quan dién tr d6i v6i nguyén lidu, vat tu nhap khau dé

san xuat hang xuat khau
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(4) Quy trinh thu tuc hai quan dién tir d6i v6i hang héa xuat khau, nhap khau
ctia doanh nghiép ché xuat.

Thu tuc hai quan dién tir cho hang hoa XNK thuong mai theo quyét dinh sd
3046/QD-TCHQ gom 5 budc:

Buwéc I: tiép nhan, kiém tra, dang ky, phan ludng to khai

Buéc 2: kiém tra hd so hai quan

Buwéc 3: kiém tra thyc té hang hoa

Buwéc 4: quan ly, hoan chinh hd so, x4c nhan da thong quan; giai phong hang;
dua hang hoa vé bao quan; hang chuyén cira khau, trao d6i thong tin voi Chi cuc Hai
quan ctra khau

Buéde 5: phiic tap hd so

Thu tyc hai quan dién t&r dugc minh hoa nhu hinh bén dudi nhu sau:

DOANH NGHIEP
(4)
Tao lap tor Xac
e - nhin
thong
1) Luﬁng vang > Kl?m tr? ] q.uan.
ching tur tai chi
A hai
quan
02) >
Tiép nhan & ®3)
Xt Iy Phéan
thong tin » ludng

Hinh 2.1 Quy trinh thyc hién thi tuc hai quan dién tir
Nguén: Cuc cong nghé thong tin va thong ké — Tong cuc hdi quan
Nguoi khai HQDT phai thuc hién viéc luu giit ching tir dién tir thudc hd so HQ
theo quy dinh cua Luat giao dich dién tir va cac van ban quy pham phdp luét c6 lién
quan; cung cap cac chimg tir dién tir ¢6 lién quan dén hang héa xuat khau, nhap khau

cho co quan HQ, dé phuc vu cong tac kiém tra, thanh tra theo tham quyén. Nguoi khai
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HQ phai dép ung cac diéu kién vé cong nghé thong tin va k¥ ning khai dién tt, truong
hop chua dap tng du diéu kién thi phai thong qua dai Iy lam thu tuc HQ.

2.2 M6 hinh cac yéu t6 anh hwéng dén sy hai long ciia doanh nghiép d6i véi quy
trinh thi tuc HQDT cho hang nhép kinh doanh

2.2.1 Cac mo hinh nghién ciru
2.2.1.1 Mb hinh danh gia chat hrgng k¥ thuit / chirc niing Gronroos (1984)

Nghién ctru ctia Gronroos da dua ra 03 tiéu chi: chat lwong vé k¥ thuat
(technical quality), chat lwong chic ning cia dich vu (functional quality), va hinh anh

(image) dé do luong chét luong dich vu.

Dich vu
nhén duoc

Chat luong dich
vu cam nhan

Ky vong vé
dich vu

Céc hoat dong marketing truyén
thong (quang cdo, quan hé cong

dong, xuc tién ban) va cac anh o
huong truyen thong bén ngoai, y Hinh anh

tuong va truyén miéng

Chét lugng Chét lugng
k¥ thuat chuc nang
Cai gi? Thé nao?

Hinh 2.2 M hinh chit lwgng dich vu Gronroos (1984)

Nguon: Gronroos (1984)

bé nghién ctu cam nhan cua khach hang vé chat luong dich vy, Gronroos
(1984) da gidi thiéu mo hinh chét luong dich vu dua trén 03 diém thiét yéu:

Thir nhét, phan biét chat luong chic ning vai chat lugng ki thuat. Chat luong
chtrc ndng chinh 1a qué trinh tuong tac gitta khach hang va nguoi cung tng dich vu,
nghia la [am thé nao dich vu duoc thé hién va cung Ung.

Tht hai, hinh anh c6 tam quan trong tot bac ddi voi tat ca cac hang cung ung
dich vu béi vi khach hang c6 thé thiy duoc hinh anh va ngudn luc cua hing trong qua
trinh giao dich mua ban;

Tht ba, cam nhan toan bd vé chit luong 1a mot ham cuia nhitng cdm nhan danh
gi4 ctia khach hang vé dich vu va sy khac biét gitta nhitng danh gid nay véi nhiing
mong doi vé dich vu cua ho.
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2.2.1.2 Mo hinh 5 Kkhoang cach CLDV, thang do SERVQUAL va
SERVPERF

M0 hinh 5 khoang cach CLDV

Parasuraman va cong sy (1985, 1988) dugc xem la nhitng nguoi c6 dong gép
quan trong cho nghién cru CLDV moét cach cu thé va chi tiét trong linh vuc tiép thi
v6i viée dua ra mo hinh 5 khoang cach CLDV.

Khoang cach thir nhat: khoang cach giita sy ky vong cta khach hang vé
CLDV va cam nhan ctia cong ty cung cap dich vu vé ky vong nay ctia khach hang. Su
khac biét nay xuat hién 1a do cong ty cung cip dich vu khong hiéu hét nhitng tiéu chi
nao tao nén CLDV ctia minh ciing nhu cach thirc chuyén giao chiing nhu thé nao dé
lam hai 1ong nhu cau ciia khach hang.

Khoang cach thir hai: khoang cach vé viéc chuyén ddi nhan thirc ctia cong ty
cung cap dich vu vé ky vong cua khach hang thanh nhiing tiéu chi chat luong ciia dich
vu. Trong nhiéu trudng hop, cong ty cung cap dich vu ¢ thé nhan thirc duoc ky vong
ctia khach hang nhu khong phai cong ty cung cp dich vu ludn cé thé chuyén doi ky
vong nay thanh nhiing tiéu chi cy thé vé chat lugng va chuyén giao chung theo diing
mong doi cua khach hang.

Khoang cach thit ba: khi nhan vién khong chuyén giao dich vu cho khach
hang theo nhiing ti€u chi da dugc cong ty cung cép dich vu xac dinh. Trong dich vy,
cac nhan vién co lién hé tryc tiép véi khach hang khong phai lic nao déu ¢ thé hoan
thanh nhiém vu theo céc tiéu chi da dugc dé ra.

Khoang cach thir tu: ky vong cua khach hang vé CLDV c¢6 thé gia ting boi
céc chuong trinh quan cdo khuyén mai cua cong ty cung ung dich vy s& lam giam chat
lugng ma khach hang cam nhén dugc.

Khoang cach thir nim: khoang cach giira chat luong ky vong boi khach hang
va chat lugng ho cdm nhan dugc. CLDV phu thudc vao khoang cach thir ndm nay.
Mot khi khach hang nhan thay khong c6 su khac biét gitta chit lwong ho ky vong va
chat lugng ho cam nhan dugc khi ti€u dung mét dich vu thi chét lugng cua dich vu

duoc xem la hoan hao.
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Kinh nghi¢m Thong tin Nhu cdu cua

da trai qua truyén miéng ca nhan
__y Dichvukivong
: 4
- Khodang cach 5
KHACH : :
HANG ¥
Dich vu cim nhin |«
Y
: A 4
Dich vu Thong tin dén
Khodng chuyén giao [* , »  khach hang
cach 1 % Khoang
: : cach 4
Khoang cach 3
CONG TY — ¥
CUNG CAP : Chuyén d61 cam nhén cua
DICH VU cong ty thanh ti€u chi chat
' ' : luong
é A
Khoang cach 2 :
v

Nhén thtc cta cong ty vé ky
vong cua khach hang

Hinh 2.3 M6 hinh nam khoang cach CLDV
Nguon: Parasuraman va cong sie (1985)

Parasuraman va cong sy (1985) cho raing CLDV 1a ham sé cua khoang cach thi
5. Khoang céach thtr 5 nay phu thudc vao cac khoang cach trudc do, nghia la cac
khoang cach 1, 2, 3 va 4. Vi thé, dé rat ngin khoang cach thr nim, hay 1am ting
CLDV, nha quén tri dich vu phai no lyc rit ngin cic khoang cach niay. Mo hinh
CLDV dugc biéu dién bdi ham sé :

CLDV = F{KC5=f(KC1,KC2,KC3,KC4)}
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Trong do6 :
- CLDV : chat lugng dich vu

- KC1, KC2, KC3, KC4, KC5 : khoang cach tht 1, 2, 3, 4, 5 trong md hinh.

Thong tin tir cac
nguon khac

Nhu ciu
ca nhan

Kinh nghiém
trong qua khu

Thang do SERVQUAL
. Tin cay
. Dap ting

Y

A 4

Dich vu ky vong

. Né.,l’lg luc phuc vu
. Tiép can
. Lich su

. Tin nhi€ém
. An toan

Y

A

Truyén thong
den khach hang

Chit lwong dich

Dich vu cAm nhan

. Hiéu biét khach hang

1
2
3
4
5
6. Thong tin
7
8
9
10. Phuong tién hiru hinh

Hinh 2.4: Thang do SERVQUAL 10 thanh phin CLDV

A\ 4

vu cam nhan

Nguon: Parasuraman va céng si (1985)

Parasuraman van dung phuong phap phén tich thanh phan chinh dé thu gon di

lidu, dong thoi xac dinh cac nhan t6 co ban trong chét luong dich vu. Tir két qua diéu

tra va tong hop, dit liéu dugc dua vao phén tich thanh phan chinh thong qua d6 loai bo

di nhiing bién khong quan trong va xac dinh dugc cau truc cua nhiing nhan t6 co ban

trong chat lwong dich vu; dong thoi danh gid do tin cdy cia phép do ludng bang

phuong phép tinh hé s6 Cronbach’s Alpha. Tinh hé s6 Cronbach’s Alpha dugc thuc

hién d6i v6i mdi nhom bién ¢ két nén cac nhan to. Hé s6 Cronbach’s Alpha cho biét

su tuong dbi dong nhat trong do ludng theo cac bién co ndi dung gan giii nhau va da

hinh thanh nén mét nhan t6. Tir két qua phan tich thanh phan chinh van dung phan tich

hoéi qui boi dé danh gia cac nhan td anh hudng dén chét lwong dich vu va su hai long
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ctia khach hang. Sau d6, thiét 1ap va phan tich cac biéu d6 kiém soat chét luong ddi véi

mdi nhan td co ban trong chét luong dich vu.

Hinh 2.5 M6 hinh cai tién chit lwgng dich vu Parasuraman & cong sw (1994)

Phuong tién hiru hinh

Tin cay

Dap ung

Nang lyc phuc vu

Dong cam

L

Chét luong
dich vu

Chét luong Su hai long

san pham khach hang

Nguon: Parasuraman va céng suw, 1991 va 1994

2.2.1.3 M6 hinh chit lwong dich vu ciia Zeithaml & Bitner (2000)

Theo nghién ctru cua tac gia Zeithaml & Bitner (2000) cho rang sy hai long cua

khach hang 1a mot khai niém tong quat, noi 1én sy hai long ciia ho khi tiéu ding mot

dich vu. Trong khi do, chat luong dich vu chi tap trung vao cac thanh phén cu thé cua

dich vu.

St tin cay ———

Suw dap tng ———

Nang luc phuc vu

Sw dong cam —

Phwong tién hiru hinh — |

Nhitng nhén t6
Chat hrong tinh hudng
dich vu
Chat hrong Sw hai long coa
san phim khdch hang
Gid Nhing nhan to
ca nhan
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Hinh 2.6 Méi quan hé giira chét lwong dich vu va sw hai long ciia khach hang
Nguon: Zeithaml & Bitner (2000), Services Marketing, McGraw-Hill, P75
Sy hai long cua khach hang bao gém cac yéu td tic dong dén nd nhu: chét luong
dich vu, chét lugng san phém, gia, cac nhan td ca nhan va cac nhan td tinh huéng.
Ddng thoi sy hai long ctia khach hang 13 mot trong nhitg nhan té chinh ctia sy chip
nhan dich vu ciia khach hang va ching ta ciling c6 thé néi rang day 1a nhan té quan

trong nhat dan dén viéc khach hang c6 chip nhan dich vu hay khong.

Béng chung dich vy

Giao dich dich vu

\ Gia

Hinh anh don vi

Hinh 2.7 Nhitng yéu t6 tic dong dén viéc chap nhin dich vu
Nguén: Zeithaml & Bitner (2000), Services Marketing, McGraw-Hill, P75

Giao dich dich vu la yéu tb gay an tuong manh meé dbi v&i khach hang khi ho

giao dich, tiép xtic véi cac to chirc kinh doanh dich vu. Trong tung giao dich cu thé
khach hang s€ c6 mot sy nhan xét nhanh vé chit luong dich vu cua td chuc, va diéu
nay dong gop truc tiép vao sy théa min chung cua khach hang dbi voi té chirc kinh
doanh dich vu. Béi vi dich vu c6 tinh chat vo hinh nén khach hang thuong tim kiém
nhing bang chimg (hay nhitng yéu t6” hitu hinh”) trong nhiing giao dich ma ho thuc
hién v&i cac to chirc kinh doanh dich vu. Nhitng yéu té ndy gdm c6: con ngudi, qua
trinh xr 1y dich vu (vong luén chuyén cua hoat dong, cac budc thuc hién dich vu,...)
cac yéu td vat chat (phwong tién thong tin lién lac, trang thiét bi,...). T4t ca nhiing yéu
t6 nay it nhidu xuat hién trong cac giao dich vu thé giira khach hang véi don vi kinh
doanh dich vu va la nhiing yéu td quan trong cho vi¢c quan ly chét luong dich vy, tao

ra su hai long cho khach hang.
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2.2.1.4 M6 hinh nghién ciru cia Mohammed Ateeq Alanezi, Ahmed Kamil,
Shuib Basri (2010)

Nhom tac gia di dya trén mé hinh 1y thuyét nim thanh phan chat luong dich vu
va thang do SERVQUAL dé thuc hién nghién ctru “Céng cu do luong chit lugng dich
vu cta chinh phu dién tir”, theo d6 xay dung mé hinh do luong chét lugng gém bay
thanh phén va thang do voi 26 bién quan sat. Chét lugng dich vu cua chinh phu dién tur

chiu tic dong boi 7 thanh phan cu thé theo md hinh sau:

4 1\
Thiét ké cua Website

(. J

4 1\
Muc d6 tin cay

(. J

4 1\
Kha nang dap ung

(. J

- N\ Sw hai long
Ml’l’C d6 an tOé.n > cﬁa ngur(‘)'i dﬁn

. J

'd R \ N\
Hiéu nhu cau cua dan

. J

4 1\
Thong tin

(. J

'd N N\
Muc d¢ dé su dung

. J

Hinh 2.8 M6 hinh nghién ctru cia Mohammed Ateeq Alanezi, Ahmed
Kamil, Shuib Basri (2010)
Nguon: Mohammed Ateeq Alanezi, Anmed Kamil, Shuib Basri (2010)
2.3 M6 hinh lga chon lam co' sé nghién ciru
Trong nghién ctru nay, tac gia dua trén co s 1y thuyét vé mo hinh nim thanh
phan chét lwong dich vu SERVQUAL ciia tac gia Parasuraman va cong su (1985). Tac
gia lira chon mé hinh nay vi n6 phu hop véi cac nghién ciru thyc nghiém vé chit luong

dich vu va dugc st dung nhi€¢u nhat.
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2.3.1 D¢ tin cdy (reliability)

DJ tin cdy no6i Ién kha nang thuc hién dich vu phu hop, dung thoi han va dung
cam két. Cam két nay duoc thé hién qua viéc cung cip chit ky sb, duong truyén khai
bao hai quan dién tr, hd trg doanh nghiép 1an dau tién tham gia thi tuc hai quan dién
tw,... Do vay, do tin cay s€ co6 tac dong cung chiéu dbi vé6i chat luong dich vu. Thoi
gian qua, thil tyuc hai quan truyén thong con giy birc xuc cho cac doanh nghiép tham
gia hoat dong xuat nhap khau. Tinh trang kéo dai thoi gian giai quyét thu tuc hai quan
ma 16i khong thudc vé doanh nghiép, khong tiép nhan td khai nhung khong cho biét
nguyén nhan sai sot, cham tré trong viéc tra to khai gdc cho doanh nghiép, nhiéu sai
sot va cham tré xay ra trong quy trinh nghiép vu.... gy khong it phién ha va bat binh
cho doanh nghiép. Thuc hién HQDT, thoi gian giai quyét thu tuc hai quan dugc kiém
so4t boi chuong trinh phan mém, thi tyc dugc giai quyét nhanh chong hon; hd so khai
bao cta doanh nghiép chua diy du, chinh xac co quan hai quan phai phan héi kip thoi
va chinh xac cho doanh nghiép dé c¢6 co sé didu chinh. Vi vy, nhiéu doanh nghiép rat
ung ho viéc thuc hién thu tuc HQDT va dé nghi mé rong thu tuc nay dén tat ca cac
doanh nghiép.Tac gia dua ra gia thiét H1:

Ha: Pé tin cdy cé tic dong cing chiéu vdi sw hai long ciia doanh nghiép

2.3.2 Murc dp dap vrng (responsiveness)

Mirc d6 dap tng 1a nhitng yéu t6 lién quan dén kha ning giai quyét thi tuc hai
quan dién tir mdt cach nhanh chong, kip thoi, dung han khong cham tré.

Kha ning giai quyét thu tuc HQDT lién quan dén cong chirc hai quan, chét
lugng dich vu co tdt hay khong 1a do con nguoi, boi vi dich vu 1a do con nguoi thuc
hién. Vi vay, phong cach lam viéc, tinh than thai do phuc vy, giao tiép ung xu, nang
Iirc va trinh d6 chuyén moén nghiép vu cta cdng chire hai quan tac dong 16n dén sy hai
long ctia doanh nghiép. Téc gia dua ra gia thiét H2:

Ha: Mikc dp ddp vng c6 quan hé cing chiéu véi sw hai long ciia doanh
nghiép

2.3.3 Mirc dé an toan (assurance)

bay la yéu t5 thé hién mirc d6 an toan cho doanh nghiép khi thuc hién khai bdo

HQDT. Déi véi cac dich vu duge thuc hién thong qua mang Internet, doanh nghiép rat

coi trong tinh an toan, bao mat cua dir liéu. Khai bdo HQDT yéu ciu doanh nghiép
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phai nhap tat ca cac thong tin lién quan dén 16 hang vao may tinh va truyén dir liu ay
qua mang dén co quan hai quan. DAy 13 diéu doanh nghiép e ngai nhét boi vi ho khong
mudn viéc kinh doanh ctia minh bi thong tin cho nhiéu ngudi biét. Ngoai ra, doanh
nghiép khong c6 hd so gidy luu nén rat lo so mat dit liéu luu trit. Tac gia dua ra gia
thiét H3:

Hs: Mike d§ an toan cé quan hé cing chiéu véi sw hai long ciia doanh nghiép

2.3.4 Sw dong cim (empathy)

Thanh phan nay thé hién sy quan tdm chiam soc dén timg ca nhan khach hang.
Phan c6t 13i tao nén sy thanh céng nay 13 yéu t6 con ngudi. Co quan hai quan phai biét
ling nghe, chia sé dung luc véi thai d6 nha nhin v6i doanh nghiép, ghi nhan ¥ kién cua
ho, hoi dap ho nhanh nhét chinh 13 sy quan tam dén ho. Vi vay, thanh phan dong cam
s& o tac dong cung chiéu voi chit luong dich vu. Va tac gia da dua ra gia thuyét Ha :

Ha: Pong cim cé tic dpng ciing chiéu véi sw hai long ciia doanh nghiép.

2.3.5 Phwong tién hitu hinh (tangibles)

Thé hién qua ngoai hinh, trang phuc cua nhan vién phuc vy, cac trang thiét bi
phuc vu cho dich vu. Thanh phan nay thé hién qua co s& vat chét cia co quan hai quan
nhu duong truyén, hé théng may tinh, vin phong 1am viéc, ciing nhu trang phuc ma
can bd hai quan st dung khi tiép xic v6i doanh nghiép. Vi vdy, thanh phan phuong
tién hitu hinh s& c6 tac dong cung chiéu véi chat lugng dich vu. Va tac gia da dua ra
gia thuyét Hs

Hs: Phwong tién hivu hinh cé tic dong cing chiéu véi sw hai long ciia doanh
nghiép.

Toan bd mo hinh va gia thuyét nghién ctru duge thé hién nhu hinh 2.9.
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Do tin cay

Hi
H>

Nang luc .
phuc vu Su hai long cta He

doanh nghiép

Pong cam

Phuong tién
hiru hinh

Hinh 2.9 Mé hinh nghién ciru dé xuét
Nguon: Tdc gid xdy dung

Két luan chwong 2

Tém lai, do dic tinh vo hinh nén chat luong dich vu dugc danh gia théng qua
murc d§ cam nhén cua khach hang. Co nhiéu mé hinh dé do luong chét luong dich vu
hay tong quat hon 1a do luong muirc d hai 1ong ctia khach hang. Thudng thi cic md
hinh nay bao gdm nhiéu thanh phan va mdi thanh phan phan anh mét thudc tinh cua
chat lugng dich vy. Tuy thudc vao mdi truong, loai hinh dich vu ma cac thanh phan
nay c6 thé gidng hodc khac nhau. Do d6, khi 4p dung cho mét tinh hudng cu thé doi
hoi c¢6 nhitng diéu chinh cho phu hop. Cho dén nay, c6 kha nhiéu nghién ciru vé sy hai
long cua khach hang vé chat lugng dich vu. Du vay, cic nghién ctru van chua co su
théng nhit chung vé quan diém nay. Véi nhitng 1y do trén, dé tai ndy mong mudn do
luong sy hai 10ng cua doanh nghiép tai Chi Cuc CKSBQT Tan Son Nhit théng qua
nam thanh phan: Sy tin cay ctia doanh nghiép, kha niang dap tng, su an toan, mirc do
ddéng cam cua nhan vién va phuong tién hitu hinh. Duya trén két qua do luong, dé tai
nay sé dua ra cac giai phap nham gdp phan cai thién chat lugng dich vu hanh chinh

cong va van dé nay s€ dugc thuc hién & cac ndi dung tiép theo cua luan van.
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CHUONG 3: THIET KE NGHIEN CUU
3.1 Thiét ké nghién ciru
3.1.1 Phwong phap nghién ciru

Nghién ctru nay dugc thuc hién qua hai giai doan: nghién ctru so bd dugc thyc
hién bang phuong phap nghién ctru dinh tinh va nghién ctru chinh thtrc dugc thyuc hién
bang phuong phap nghién ctru dinh lugng.

Nghién ctru so bd dugce thuc hién bang phuong phap nghién ctru dinh tinh nham
kham pha, diéu chinh va bo sung cac bién quan sat va do ludng cac khai niém nghién
ctru. Duya trén co so' 1y thuyét vé dich vu, chit lurong dich vy, thang do SERVQUAL va
nghién ctu dinh tinh thong qua k¥ thuat thao luan so b véi 10 chuyén gia lau nam
trong nganh cong voi thao ludn tay doi voi 10 chuyén vién quan ly XNK va khéo sat
thir 10 chuyén vién quan 1y XNK cta doanh nghiép thuc hién thu tuc hai quan di¢n tir
cho hang nhap kinh doanh bang duong hang khong tai CKSBQT Tan Son Nhét.
Phuong phéap dinh lugng duoc thuc hién thong qua bang cau héi khao sat véi mau
nghién ctru 1a n = 300. Thong tin dé nghién ctu dinh luong dugc thu thap thong qua
phuong phap phong van mat ddi mit két hop vai viée phat bang cau hoi cho dép vién
tu tra 1oi.

Nghién ctru chinh thirc ciing duogc thue hién bang phuong phap nghién ctru dinh
lwong, duoc thuc hién théng qua phwong phap phong van truc tiép doanh nghiép xuat
nhap khau dé kiém dinh lai mé hinh do ludng ciing nhu mé hinh 1y thuyét va cac gia
thuyét trong mé hinh.

3.1.2 Quy trinh nghién cuu
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Muc ti€u nghién ctru

A 4

Co s 1y thuyét
l - Thao luan so bo véi 10 chuyén
gia ,
Nghién ctru dinh tinh @ ,| - Phong van tay d6i voi 10 chuyén
’ ;‘,’ "| vién
nhap - Khao sat thtr 10 chuyén vién
quan ly XNK
y @ - Phan tich Cronbach’s alpha
Nghién ctru dinh lugng chinh » - Phan tich nhan t0 kham phé EFA
(bang cau hoi khao sat thirc - Phéan tich nhan t6 khang dinh
n=300) CFA ’
- Phan tich md hinh tuyén tinh
SEM

Két qua
va kién
nghi

Hinh 3.1: Quy trinh nghién ciru
Nguon: Tdc gia xdy dung
Quy trinh nghién ciru xuat phat tir cac cau hoi nghién ctru, muc tiéu nghién ctru.
Duya trén co s& 1y thuyét va nhitng nghién ctru trude d6 xac dinh cac thang do luong vé
su hai 1ong ctia doanh nghiép, tir d6 cac gia thiét nghién ctru ban dau duoc hinh thanh.
Tiép theo, cac thang do nay duoc hiéu chinh va sang loc trude khi tién hanh khao sat

thir dé kiém tra mtc d6 phu hop trong ting muc hoi va phan anh phu hop véi thuc
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trang cta dia phuong dé tién hanh hoan chinh bang thu thap thong tin. Qua trinh thu
thap thong tin dugc thyc hién bang phuong phap phong van truc tiép cac ddi tuong
dugc khao sat. Dir liéu trude khi duge dua vao phan tich dugc ma hoéa va kiém tra dit
liu.

Céc k¥ thuat phan tich duoc thuce hién bang cac cong cu phan tich théng ké mé
ta, kiém dinh do tin cay Cronbach’s Alpha, phan tich nhan t6 kham pha (EFA), phan
tich nhan t6 khang dinh (CFA) va dwa vao mo hinh tuyén tinh tong quat (SEM) dé
kiém dinh phuong trinh hdi quy.

Mo hinh SEM c¢6 thé cho mdt mé hinh phirc hop phut hop véi dit liéu nhu cac bd
dir liéu khao sat trong dai han, phan tich nhan t6 khang dinh (CFA), cac mé hinh
khong chuan hod, co s& dir liéu c6 cau trac sai sd tu twong quan, dir liéu voi cac bién
sb khong chuén, hay dir li¢u bi thiéu. Pac biét, md hinh SEM st dung dé udc lugng
cac mo hinh do luong va md hinh ciu tric ciia bai toan 1y thuyét da bién. Ngoai ra, mo
hinh do ludong chi rd quan hé gitra cac bién tiém an va cac bién quan sat. N6 cung cip
thong tin vé thudc tinh do ludng cta bién quan sat (d0 tin ciy, do gia tri).

Nghién ctru nay duoc thuc hién theo quy trinh va tién d6 thuc hién nhu sau:
Buworc I: Xay dung thang do

Quy trinh xay dung thang do trong nghién ctru nay dya trén co s¢ goi y nam
thanh phan chat lugng dich vu trong md hinh SERVQUAL.

Buwoc 2: Nghién ctru so bo

Dua trén co sé ly thuyét vé dich vu, su hai long, thang do SERVQUAL va
nghién ctru dinh tinh thong qua k¥ thuét thao ludn s¢ bd véi 10 chuyén gia lau nam
trong nganh cong voi thao ludn tay doi voi 10 chuyén vién quan ly XNK va khéao sat
thtr 10 chuyén vién quan ly XNK.

Théo luan so bd vai chuyén gia: 10 chuyén gia 1au nam kinh nghiém trong linh
vuc thuc hi¢n thu tuc hai quan sé cho y kién vé cac yéu td tao nén sy hai long cua
doanh nghiép nhiam kham ph4, diéu chinh va bd sung vao thang do.

Thao luan tay do6i: 10 chuyén vién quan ly XNK cua cac doanh nghiép da va
dang thuc hién tha tuc hai quan dién tir cho hang nhép khau tai CKSBQT Tan Son

Nhat nham kham ph4, diéu chinh , b6 sung cic bién quan sat cho dé hiéu, sap xép thu
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tu tAm quan trong cia mdi thanh phan trong cac thang do va cac bién quan sat trong
mdi thanh phan cia thang do. Tir day bang cau hoi so bd dugce xéac dinh.

Khao sat thir: 10 chuyén vién quan ly XNK cua cac doanh nghiép c6 st dung
thi tuc hai quan dién tir cho hang nhap khau bang dudng hang khong s& danh gia bang
cau hoi khao sat 1an cudi dé kiém tra mirc d6 rd rang ciia cac cau hoi. Bang cau hoi
khao st s& dugce diéu chinh truée khi khao sat chinh thuc.

Buwdoc 3: Nghién ctru dinh lwgng chinh thire

Nghién ctru dinh lugng dugc thyc hién bang phuong phap phong van mat déi mat
két hop véi viée phat bang cau hoi cho cac chuyén vién quan Iy XNK cia cac doanh
nghi¢p XNK thuc hién thu tuc hai quan dién tr tai CKSBQT Téan Son Nhit tu tra 161
va cho thu hoi bang khao sat. Mau cho nghién ctru dinh luong nay c6 kich thude 300,
va dugc chon theo phuwong phap 1dy mau thuan tién. CAc thang do duoc diéu chinh
bang phuong phép hé s tin ciy Cronbach’s Alpha, phan tich nhan t6 khdm pha EFA.
Céc bién quan sat c6 hé sb twong quan giita bién va téng (item-total correlation) dudi
.30 s€ bi loai bd (Nunnally & Burnstein 1994). Sau do, cac bién quan sat co trong sb
(factor loading) nho hon .40 trong EFA s& tiép tuc bi loai bo (Gerbing & Anderson
1988) va kiém tra tong phuong sai trich duoc (>= 50%).

Phuong phap phan tich nhan t6 khang dinh CFA (confirmatory factor analysis)
duoc dung dé kiém dinh thang do va phuong phap phan tich mé hinh ciu tric tuyén
tinh (cAu trac hiép phuong sai) duoc str dung dé kiém dinh d6 thich tmg ctia mé hinh
ly thuyét va cac gia thiét.
3.2X4ay dung thang do

Nhu da trinh bay, thang do trong nghién clru nay dugc xdy dung dua vao
nghién ctru ctia Parasuraman va cong sy (1994). Dya vao muc ti€u nghién ctru, mo
hinh va gia thuyét nghién ciru, tac gia xdy dung dan bai phong van so bd thong qua k§
thuat thao luan véi 10 chuyén gia lau ndm trong nganh cong véi thao luan tay doi 10
chuyén vién quan 1y XNK. Qua trinh phong van giip tac gia diéu chinh mé hinh
nghién ctru phu hop véi thuc té. Tir két qua nghién ctru dinh tinh céng v6i nhitng
thong tin thir cap 13 co s¢ dé xay dung ban ciu hoi ding cho nghién ctru chinh thic.
Tuy nhién, dé co cac thang do chinh thirc, mot ban cau hoi nhap duoc thiét ké va tién

hanh khao sat thir 10 chuyén vién quan Iy XNK, thang do Likert 5 diém duoc dung dé
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do ludng cac bién quan sat. Thong tin thu thap dugc phan tich va tong hop, cac thanh
phan cua thang do s& duoc diéu chinh va bd sung. Sau d6 sé& tién hanh nghién ciru
chinh thue.

Duya vao két qua tong hop cac yéu to tac dong dén su hai long ciia doanh nghiép
tir co sO 1y thuyét duoc trinh bay & chuong 2, cac yéu té tac dong dén sy hai long cua
doanh nghiép dugc diéu chinh thong qua phan tich dinh tinh bang k¥ thuat phong van
cac chuyén gia. Két qua, mé hinh diéu chinh (Hinh 3.2)

Bang 3.2: M6 ta két qua nghién ciru dinh tinh cac yéu t6 tac dong dén sw

hai 1ong ciia doanh nghiép tai Chi Cuc CKSBQT Tan Son Nhit

STT YEU TO KET QUA PHONG VAN
1 | D9 tin cay Dong y
2 | Muc d6 dap img Pong y
3 | Ning lyc phuc vu Dong y
4 | Su dong cam Dong ¥
5 | Phwong tién hitu hinh DPong y

Nguon: Tong hop tdc gid

Dit liéu thu thap duogc sau cac cudc phong van, thao luan tay doi v6i cac chuyén

gia, chuyén vién quan Iy XNK, duoc ding dé xem xét va rat ra két luan co tinh ban

chit, quan trong nhat vé nhitng van dé da duoc thao luan. Sau khi thao luan, mot sd
thang do vé su hai long ciing duoc diéu chinh nhu sau:

s Do tin cay

PO TIN CAY KY HIEU
Cong chirc hai quan tiép nhan khai HQDT dung thoi gian quy dinh TC1
Cong chtrc hai quan thong tin phan hoi kip thoi khi dit liéu khai bao TC2
chua 10, chua ding
Thong tin phan hoi ctia cong chie hai quan ludn chinh xac TC3

Nguon: Parasuraman va céng sw (1988) Dabholkar va cong sw (1996)

% Dap ung

PAP UNG KY HIEU

Cong churc hai quan san sang phuc vu DN thuc hién thu tuc HQPT khi | DU1

duoc yéu cau ke ca ngoai gio hanh chinh
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Cong chtrc hai quan ludn giai quyét thoa dang khi ban co vudng mac, DuU2
kho khan véi thu tuc HQDT

Cong chtrc hai quan giai quyét tha tuc HQPT cong bang giita cac DN DU3
Cong chtrc hai quan c6 trinh d6, chuyén mén nam vitng quy dinh hién DuU4

hanh

Nguon: Parasuraman va céng su (1988) Dabholka va céng sw (1996)

% Mirc d§ an toan

MUC PO AN TOAN KY HIEU

D1t liéu khai bao dién tir luon duoc luu trir an toan AT1
Théng tin xuat nhip khau caa DN ludn dugc bao mét AT2

Toan bd dir liéu can quan ly dugc luu trong co sé dir li€u, dugc ma hoa, | AT3

phan quyén chit ché

Str dung tai khoan va mat khau dam bao an toan cho hé théng khai bao | AT4
HQDT

Co quan hai quan giai quyét c6 hiéu qua khi co sy c¢d vé hé thong, dir ATS

liéu khai bao cua DN

Nguon: Parasuraman va céng su (1988) Dabholka va céng sw (1996)

< Dong cam

PONG CAM KY HIEU
Co quan HQ thé hién sy quan tdm dén timg doanh nghiép DC1
Can bo HQ thé hién su quan tam dén doanh nghiép cua ban DC2
Can bo HQ hiéu duogc nhu cau dic biét caa doanh nghiép DC3
Co quan HQ cht ¥ dén nhirng vin dé ma doanh nghiép quan tim nhiéu | DC4
nhat
Co quan HQ ludn c6 nhirng khoang thoi gian thuén tién dé phuc vu nhu | DC5

cau cua doanh nghiép

Nguon: Parasuraman va céng su (1988) Dabholka va céng sw (1996)

¢ Phwong tién hiru hinh

PHUONG TIEN HU'U HINH KY HIEU
Co quan HQ c6 trang thiét bi hién dai HH1
Co sO vt chat ciia co quan HQ rat dep HH2
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Céan bo HQ c6 trang phuc gon gang va dep HH3

Co sO vt chat ciia co quan HQ ludn dap Gmg yéu cau vé cung cap dich | HH4

vu tbt

Nguon: Parasuraman va céng su (1988) Dabholka va céng suw (1996)

¢ Su hai long cua khach hang

PANH GIA MUC PO HAI LONG KY HIEU

Chi Cuc HQCKSBQT Tén San Nhat thyuc hién tot cai cach hién dai héa | HL1
thuan loi cho DN

Chi Cuc HQCKSBQT Tan San Nhat dugc danh gia 1a don vi phuc vu HL2
t6t it gy nhiéu phién ha

Nhin chung Anh/Chi hai long véi tha tuc HQPT cua Chi Cuc HL3
HQCKSBQT Tan San Nhat

Nguon: Czepiel, Solomo va Gutman (1985) va Gotlieb, Jerry B., Dhruv Grewal, and
Stephen W. Brown (1994).
3.3 Panh gia so' by thang do
3.3.1 Muc tiéu danh gia so by thang do
Thang do cac khai niém nghién ctru duoc kiém dinh so bd bang dinh luong
truée khi thuc hién nghién ctru chinh thire. Viée kiém dinh nay duoc thyc hién thong
qua mdt nghién ctru dinh luong so bd bang bang khao sat nham xéac dinh cac yéu to tac
dong dén sy hai long cua doanh nghiép tai Chi Cuc HQCKSBQT Téan Son Nhit.
Ngoai ra nghién ctru dinh lugng dugc thyc hién con nhdm muc dich xac dinh mc do
tac dong cua ting yéu t6 dén chét luong dich vu ciling nhu mdi quan hé giita cac bién
va xay dyng phuong trinh dién ta mdi quan hé giita cac bién doc lap dén bién phu
thudc.
3.3.2 Thiét ké phiéu khdo sdt
Phuong phap chii yéu ctia nghién ciru nay duogc str dung thang Likert, 1a mot
loai thang do chi mirc d6 nham do ludng hanh vi, tam 1y lién quan dén muyc tiéu nghién
ctru. Pay 1a phuong phap dugc str dung rong rdi nhat dé dap tmg rong trong nghién
ctru khao sat. Khi tra 161 mot cau hoi thudc thang do Likert, tra 101 x4c dinh muc do
thoa thuén hoidc bit dong vé mot dbi xting ddng ¥ - khong dong y. Mot phuong phap

quy gan cho gia tri dinh luong s6 lidu dinh tinh, dé 1am cho né tuan theo phan tich
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théng ké. Mot s6 gia tri dugc gén cho mdi su lua chon tiém nang va mot con sb trung
binh cho tit ca cac cau tra 16i duoc tinh vao cudi nim danh gia, khao sat. Thang do
Likert duoc chon cho nghién ciru ndy c¢6 05 mirc d6 (1- hoan toan khong dong ¥, 2-
khong dong v , 3- binh thuong, 4- dong ¥, 5- hoan toan dong y). Diém sd trung binh
cudi cung thé hién muc d6 tong thé vé thai do ddi v6i van dé trong cau hoi nghién ciru
(Vagias , Wade M. , 2006).

C& mAu cua nghién ciru nay 1a phi hop voi cac phuong phap phan tich nhan tb
kham pha EFA (Hair & CTG, 2006), hdi quy (Green, 1991). M6 hinh duoc sir dung 29
cau hoi, vi vay c¢& miu it nhat 12 29 x 5 = 145 quan sat. Tuy nhién, nghién ctru ndy can
¢& mau hon s& tét hon dé do luong. Pé dat duoc cac muc tiéu nghién clu, ngﬁu nhién
1§y mau 1a wu diém thiét ké cua tung doanh nghi€p lua chon. Ly do dé lua chon
phuong phép nay ldy miu 1 nhitng nguoi tra 10i dé dang thuc hién cé thé truy cap, ho
san sang dé tra 10i mot bang cau hoi nghién ciru va it tén kém thoi gian va chi phi can
thiét dé thu thap thong tin nghién ctru. Tuy nhién, phan tich dit liéu 13n nhau can dugc
x4c nhan phuong phap dinh tinh dé dam bao d¢ tin cdy cta dit liéu va tinh chinh xac
ctia théng tin diéu tra.

3.3.3 Phdn tich d¢ tin cdy

H¢ ) alpha Cronbach dugc biét dén rong rai (Cronbach, 1951; Li, Rosenthal,
va Rubin, 1996; Mendoza, Stafford, & Stauffer, 2000; Osburn 2000; van Zyl,
Neudecker, va Nel, 2000). Cronbach Alpha 1a mot phuong phap phd bién dé do do tin
cay cua thang do, vi du nhu trong viéc dinh lugng do tin cay cua mot s6 diém chung
cac thong tin ciia mot s cau hoi trong thang do. Hé sb Cronbach Alpha phai dugc tinh
toan cho mdi thang do riéng biét, hé s6 Alpha Cronbach cao thé hién mdi twong quan
chit ché giira cac cau hoi trong thang do. Gia sir mot thang do luong ¢ k thanh phan
cau hoi:

X=Vi+Yo+ -+ Vk

Nhu vay h¢ s6 Cronbach Alpha dugc tinh toan nhu sau:

K ( Et';l E’ir?’-)
o = l————

K -1 o2

Trong do:

2 5 .
Tx  phuong sai tong bién quan sat
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2
9Y;  phwong sai cua timg bién thir i

Diéu kién chép nhén dg tin cdy cua Cronbach Alpha:
o> 0.9 Xuét sic
0.8 <@ <0.9 Tét
0.7 < a < 0.8 Chap nhan
0.6 < < 0.7 Can nhic (chip nhan trong thang do méi)
0.5<a<0.6 Xau
o < 0.5 Khong thé chap nhan

Ngoai ra, diéu kién chép nhap dod tin cdy Cronbach Alpha duogc kiém tra thong
qua hé sé twong quan véi bién tong néu hé sé nay 16n hon 0,3. Viéc loai bo cac bién
rac nho hon 0,3 s€ lam tang d6 tin cay Cronbach Alpha nham kiém chirng muc do on
dinh va tiéu chuin danh gia cta thang do.

3.3.5 Phin tich nhdn t6 kham phd EFA (Exploratory factor analysis)

Cong cu phan tich nhan t6 kham pha EFA nham rit gon cac bién quan sat ban
dau tir bang cau hoi diéu tra thanh nhén t6 chung dai dién cho nhitng thang do (Child,
1990). Céc nha nghién ctru mudn kham pha cac miu trong cac dir liéu hodc dé kiém
tra gia thuyét quy dinh rd rang. Phéan tich nhan t6 kham pha (EFA), khong ap dat
nhitng han ché noi dung trén cac dir liéu; khong c6 han ché vé& cac md hinh cua céc
mdi quan hé giira cac bién quan sat va tiém an. EFA 1a dit liéu huéng (Brown, 2006).
MJi nhéan t6 phd bién duoc gia dinh anh hudng dén tit ca cac bién quan sat va céac
nhan t6 thong thudng 13 mot trong hai tit ca cac twong quan hodc khéng tuong quan.
Sau khi mé hinh duoc ude tinh, diém sb yéu td, cac dai luong cua cac bién tiém an,
duoc tinh toan va st dung dé phan tich danh gia. Nhu vay, phan tich nhan t6 EFA
duoc cho 1a phu hop khi céc tiéu chudn sau day duoc thoa diéu kién: (1) Chi sb thich
hop KMO: 1a chi s6 dung xem xét sy thich hop cua phan tich nhan t6 néu 0,5 < KMO
< 1; (2) Kiém dinh Bartlett: kiém dinh gia thuyét Ho (cac bién khong cé tuwong quan
v6i nhau trong tong thé). Ma trin twong quan tong thé 13 mot ma tran don vi trong d6
tat ca cac gia tri trén duong chéo déu bang 1 va ngoai dudng chéo bang 0. Pai luong
kiém dinh nay dua trén sy bién doi thanh dai lugng chi binh phwong tir dinh thirc cua
ma tran twong quan. Y nghia kiém dinh Bartlett cho biét néu bac bo gia thuyét Ho: dai

lwong chi binh phuong 16n, ¥ nghia thdng ké nho hon 0,05 thi phan tich nhan té 1a
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thich hop, con néu chua co co sé bac bo gia thuyét Ho: dai luong chi binh phuwong nho,
y nghia thong ké 16n hon 0,05 thi phan tich nhan t6 c¢6 kha ning khong thich hop; (3)
Phuong sai trich: 13 phan trim phuong sai toan bo dugc thich boi cac nhan té. Tiéu
chuan dé chip nhan phan tich nhan t6 co6 phuong sai cong don 16n hon 50% véi
Eigenvalue phai I6n hon 1.

Bén canh d6, phan tich nhan t6 kham pha EFA tim méi quan hé giita nhitng bo
khac nhau ciia nhiéu bién duoc xac dinh va dai dién boi mot vai nhan td (hay noi cach
khac mot nhan té dai dién cho mét sb bién). Chéng han nhu hinh tuong cia mot ctra
hang c6 thé do ludng bang cach hoi khach hang dé danh gia va xac dinh cac nhan t6 c6
lién quan dén hinh twong cua ctra hang. Trong phan tich ANOVA hay hoi qui, tit ca
cac bién nghién ctru thi c6 mot bién phu thudc con céac bién con lai 12 cac bién doc lap,
nhung d6i voi phan tich nhan t thi khéng co su phan biét nay. Hon nita, phan tich
nhan t6 ¢6 quan hé phu thudc 1an nhau giita cac bién trong ¢6 méi quan hé phu thudc
nay duoc xac dinh. Vi nhitng 1y do trén, phan tich nhan t6 duoc st dung trong cic
truong hop sau:

(1) Nhan dang cac nhan t6 dé giai thich méi quan hé giita cac bién. Vi du nhu
cac ciu tra 101 vé 16i séng co thé dugc st dung dé do ludong tim 1y cia khach hang.
Céc cau tra 161 ndy co6 thé 1a nhan t6 duoc phan tich dé nhin dang cac nhan t tam 1y.

(2) Nhan dang céc bién moi thay thé cho cac bién gdc ban dau trong phan tich
da bién (hdi qui). Ching han cac nhan tb tdm 1y duoc nhan dang c6 thé st dung nhu 1a
céc bién doc lap dé phan biét s6 khach hang trung thanh va khong trung thanh.

(3) Nhan dang mdgt bo co s6 bién it hon cho viéc sir dung phan tich da bién.
Chang han c6 mét it cau tra 10i vé 16i sdng twong quan kha cao véi cac nhan to da
nhan dang dugc st dung nhu cic bién doc 1ap dé giai thich sy khac biét gitta khach
hang trung thanh va khéng trung thanh.

Trong nghién ctru Marketing, phan tich nhan t5 kham pha EFA duoc sir dung
rong rai trong nghién ctru Marketing. Vi du, (1) Phan tich nhén té dugc sir dung trong
phan khiic thi truong dé nhan dang cac bién phan nhom khach hang. Chang han nhiing
ngudi mua xe mai co thé tip hop thanh cac nhom dya vao cic nhan t6 nhu tinh kinh
té, tién nghi, van hanh tot va tinh sang trong. Diéu nay co6 thé c6 bén phan khic thi

truong theo bon nhan t6 trén; (2) Trong nghién ctru san pham, phan tich nhan t6 duoc
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st dung dé xac dinh pham chat ctia nhan hiéu c6 anh huong dén su chon lua cta khach
hang; (3) Cac nghién ctru trong quang céo, phén tich nhén t6 dugc dung dé hiéu thoi
quen st dung phuong tién thong tin cta thi trudng muc tiéu. Chang han, nhitng ngudi
st dung thirc an lanh c6 thé thich xem tivi, xem phim va nghe nhac, v.v...; (4) Trong
nghién ctu gia, phan tich nhan td duoc st dung dé nhan dang nhiing dac diém cua
khéch hang nhay cam vé gia.

Vé mit toan hoc, mo hinh phén tich nhan té giéng nhu phuong trinh héi qui
nhiéu chiéu ma trong d6 mdi bién duogc dic trung cho mdi nhan t6. Nhitng nhan t6 nay
thi khong dugc quan sat mot cach riéng 1¢ trong mé hinh. Néu cac bién duoc chuin
héa mé hinh nhan t6 c6 dang nhu sau:

Xi=AirF1 + AigkFa+... + AimFm +ViUi
Trong do:
Xi: Bién dugc chuan hoa thir i
Ajj: Hé s6 hoi qui boi caa bién dugce chuan hoa i trén nhan t6 chung j
F: Nhan t6 chung
Vi: Hé s6 hdi qui ctia bién chuan hoa i trén nhan t6 duy nhit i
Ui: Nhan t6 duy nhét cua bién i
m: S6 nhan t6 chung.

M&i nhan t6 duy nhat thi tvong quan v6i mdi nhan t6 khac va voi cac nhan tb

chung. Cac nhan t chung c6 sy két hop tuyén tinh cia cac bién dugc quan sat.
Fi = WitX1 + Wi2X2 +...+ WikXk

Trong do:

Fi: Ubc luong nhén t6 thu i

wi: Trong sb hay hé s6 diém nhan tb

k: Sb bién

Trong phan tich nay c6 thé chon trong s6 (hay hé s diém nhén t6) dé nhan t6 thir
nhit co ty trong 16n nhat trong tong phuong sai. Cac nhan té co thé duge wdc luong
diém nhan t6 cta nd. Theo uéc luong nay, nhan t6 thar nhét c6 diém nhén td cao nhat,
nhan t6 thi hai c¢6 diém nhén t6 cao thir hai, v.v... Di nhién, k¥ thuat udc luong lién

quan rat nhiéu dén théng ké.
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Trong nghién ctru so bg, cong cu phan tich nhan t6 kham pha EFA dung dé
kiém dinh tinh nhit quan va 6n dinh trong timg thang do trong viéc tra 10i cua ddi
tuong nghién ciru c6 phi hop vé6i tong quan 1y thuyét da trinh bay & Chuong 2. Ngoai
ra, viéc rat gon cac bién quan sat trong nghién ciru so bo gitp diéu chinh thang do tot
hon trude khi diéu tra chinh thirc. Phan tich yéu t6 kham pha EFA ciing 1 mét trong
nhitng phuong phap nghién ctru hay st dung trong kinh té, xa hoi hoc nham tim ra
nhirng thanh td cau tao nén mot thang do. Phan tich EFA dugc xem nhu budc khot dau
cho nhiing cach tiép can tiép theo dé kham pha nhiing 1y thuyét méi trong nghién ciru.
3.4 Nghién ctru chinh thire
3.4.1 Thong ké mé td
Théng ké mo ta duoc sir dung dé mo ta cac dic tinh co ban cua dir lidu thu thap
tir nghién ctru thuc nghiém thong qua nhiéu cach khac nhau. Théng ké mo ta cung céap
ban tom tit don gian vé cac miu va cac bién phap dé tao ra nén tang cho phan tich
dinh lugng cua dir ligu. Dé hiéu duoc hién tuong va quyét dinh dung dén, dé hiéu cac
k¥ thuat co ban ciia mo ta dit lidu. Cac chi s6 thong ké mo ta thuong 1a: gia tri trung
binh; sd toi thiéu, sb ti da; d6 1éch chuén; sai sd chuan; d6 nhon, dd léch cua phan
phéi.
3.4.2 Phén tich dj tin cdy Cronbach’s Alpha va nhan té khdm phd EFA
Trong nghién ciru so bd, phan tich do tin cdy Cronbach’s Alpha va nhan t6
kham pha EFA dé xem xét tinh 6n dinh cua dit liéu trude khi diéu tra chinh thue.
Trong nghién ctru chinh thirc, hai cong cu nay ngoai viéc xem xét tinh 6n dinh cia s6
liéu ctia md hinh, s6 liéu cua cc bién quan dwogc rat gon thanh nhitng nhén t thay thé
dai dién cho nhiing thang do.
3.4.3 Phén tich nhan té khing dinh CFA (Confirmatory Factor Analysis)
Sau khi phan tich nhan t6 kham phé dé xac dinh cac thanh phan nhan t6 chung. Tir két
qua nay, cac bién quan sat lai dugc dwa vao céng cu phan tich CFA dé kiém dinh riéng
biét timg thang do phu hop voi sd liéu nghién ciru dai dién cho thi truong trong mé
hinh ciu tric tuyén tinh SEM (Structural Equation Modeling). Viéc diém dinh phu
hop v6i s6 liéu thi truong can thong qua mot sb tiéu chi sau:

Panh gia mic d6 thich hop ctia mo6 hinh (Assesing Fit of the Model):
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Gia tri ham thich hop gan dén 0 dugc mong doi cho do thich hop mé hinh. Tuy
nhién, néu ty sd giita chi binh phuong trén bac tw do nhoé hon 3, mé hinh 1 thich hop
t6t (Ullman 1996). Bé c6 d6 tin cdy trong kiém dinh d6 thich hop mé hinh, kich thudc
mau tir 100 dén 200 dugc yéu cau (Hoyle 1995). Hoyle (1995) dé cap dén diéu nay
nhu “céac chi sb thich hop phu thudc (adjunct fit indices). Mot cach cin ban, nhitng
phuong phap nay so sanh do thich hop ciia mot mé hinh doc 1ap (mot moé hinh khang
dinh khong c6 quan hé giita cac bién) dé thich hop mo hinh dugc wdc luong. Két qua
cua viéc so sanh nay thi thuong la mét ) gitra 0 va 1, voi 0.90 hodc 16n hon dugc
chap nhan nhu 13 cac gié trj chi ra d6 thich hop. Ca Hoyle va Ullman dé nghi sir dung
nhiéu chi sé khi xac dinh cac do thich hop mé hinh.

Hiéu chinh m6 hinh (Model Modification):

Néu ma tran phuong sai/hiép phuong sai duoc ude lugng bang mé hinh khong
mo phong mot cach thich hgp ma tran phuong sai/hiép phuong sai mau, cac gia thuyét
c6 thé dugce hi¢u chinh va md hinh dugc kiém dinh lai. D€ diéu chinh 1 md hinh, c4c
duong dan méi duge vé thém hay cic dudong dan cii duoc bo di. Néi cach khac, cac
tham sb duoc thay ddi tir ¢d dinh t&i tu do hodc tir tu do dén ¢d dinh. Diéu quan trong
dé nh¢ 1a khi trong cac thu tuc théng ké khac, 1a viéc hiéu chinh mé hinh sau viéc
kiém dinh 14n dau lam gia tang co hdi cua Vép phai sai lam loai 1. Cac thu tuc thong
thuong duoc st dung cho viéc hiéu chinh moé hinh |a Lagrange Multiplier Index (LMI)
va Kiém dinh Wald. Ca hai loai kiém dinh nay bao cdo cac thay ddi trong gia tri y2
khi cac duong dan dugc diéu chinh. LMI yéu cau du c6 hay khong viée gia ting cac
tham sb ty do gia ting sy thich hop cia mo hinh. Kiém dinh Wald yéu ciu c6 hay
khong viéc x6a bo cac tham sb tu do gia ting sy thich hop mé hinh. Dé diéu chinh ty
1¢ sai 1am loai 1 gia tang, Ullman (1996) yéu cau sir dung mot gia tri xac suét thap
(p<0.01) khi ting thém hay bo cac tham sd. Ullman ciing yéu cau so sanh gia tri chéo
(cross-validation) voi cac mau khac. Vi trat ty cta cac tham sd ty do ¢ thé anh hudng
dén viéc lua chon cua cac tham sd khac, LM nén duoc ap dung trudc kiém dinh Wald,
nghia 13, cong thém vao tat ca cac tham sb trude khi bat ddu x6a chiung (MacCullum
1986, da trich dan ctia Ullman 1996).

Nhu vay, phan tich nhan t6 khang dinh CFA st dung thich hop khi nha nghién

ctru c6 san mot soO kién thirc vé cau tric bién ti€ém an co sd. Trong d6 moi quan hé hay
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gia thuyét (co duge tir 1y thuyét hay thuc nghiém) giita bién quan sat va nhan t6 co so
thi dugc cac nha nghién ctru mac nhién thira nhan trude khi tién hanh kiém dinh théng
ké. Phan tich CFA 13 budc tiép theo cia EFA nhim kiém dinh xem c6 mot m hinh 1y
thuyét c6 trudc 1am nén tang cho mot tip hop cac quan sat khong. CFA ciing 1a mot
dang caa SEM. Khi x4y dung CFA, cac bién quan sat ciing 13 cac bién chi béo trong
mo hinh do luong, bdi vi chiing cling ” tai” 1én khai niém 1y thuyét co so.
3.4.4 Mé hinh céu triic tuyén tinh SEM

Theo Vinod Kumar, Deregouska (2003), md hinh SEM gbm hai mé hinh c¢6
lién quan v6i nhau 1a mé hinh do ludng va mé hinh cau trac. Ca hai md hinh déu duoc
xé4c dinh cu thé bodi nha nghién ctru:

M5 hinh do ludng: con goi 1a mo hinh nhan t6, md hinh ngoai, dién ta cach cac

bién quan sat thé hién va giai thich cac bién tiém 4n thé nao: trc 1a dién ta cAu trac
nhan to (bién tiem én), d@)ng thoi dién ta cac dac tinh do luong (46 tin cay, do gia tri)
clia cc bién quan sat. Cac mé hinh do ludng cho cac bién doc 1ap co thé don hudng,
c6 thé tuong quan hay c6 thé x4c dinh cic bién tiém an bac cao hon. M6 hinh do luong
cho thiy céc lién hé thong ké giita cac bién quan sat, ta c¢6 thé dung dé chuan hod mé
hinh cdu trac co ban. Cac bién tiém an duoc ndi két bang cac quan hé dang hoi quy
chuan hoa, tirc 13 ude lugng céc gia tri cho cac h¢ s6 hoi quy. M0 hinh do luong dung
phan tich nhan t6 dé danh gia mic d6 ma bién quan sat tai 1én cac khai niém tiém 4n
clia ching. Dé danh gia do gia tri (hoi tu va phan biét) ciia cac bién quan sat st dung
k¥ thuat phan tich nhéan t6 khang dinh (CFA) va ma tran Covariance dya trén mo hinh
SEM.

M0 hinh céu truc: Xac dinh cac lién két (quan h¢ nhan qud) gitta cac bién tiem

4n bang mii tén ndi két, va gan cho chung cac phuong sai giai thich va chua giai thich,
tao thanh cdu triic nhan qua co ban. Bién tiém an dugc ude luong bang hdi quy boi cia
cac bién quan sat. M6 hinh SEM khéng cho phép sir dung khéi niém biéu thi boi bién
quan sat don. Thong thuong bién tiém an do luong bai it nhat 13 trén mot bién, hay tir
3 dén t6i da 13 7 bién quan sat. (Hair va cong su, 2000)

Theo so dd cau tric cia mo hinh nghién ctru chinh thire (Hinh 2.9), Phan tich

so do dudng hay con goi 1a mé hinh nhan qua, tip trung vao viéc khao sat mang ludi
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quan h¢ gitra cac bién do luong, moi quan hé nhan qua gitra hai hay nhiéu bién, cuong
do cua cac quan hé truc tiép va gidn tiép, c6 thé phan tich ca cac quan hé trung gian.

Bang 3.3. Céc yéu t6 tac dong trure tiép va gian tiép mé hinh cau tric tuyén tinh

Cic yéu t6 tac dong Yéustﬁ b‘i'té‘c —
v hai long
(SAT)
Phuong tién hitru hinh Truc tiép
(TAN) Gian tiép +
Do tin cay Tryc tiép
(REL) Gién tiép +
Su dap ung Truc tiép
(RES) Gian tiép +
Tinh nang an toan Truc tiép
(ASS) Gian tiép +
Sy dong cam Tryc tiép
(EMP) Gién tiép +

Nguon: nghién ciru cua téc gid

Nguyén tic kiém dinh trong mé hinh ciu tric tuyén tinh SEM:

(1) Kiém tra do tin cdy cia thang do: Bang hé sb Cronbach’s Alpha (Hair va
cong su, 1998, Segar, 1997); Ubc luong cac hé s6 hoi quy va gia tri théng ké t; Phan
tich nhan t6 khang dinh (CFA): thuc hién trén mé hinh do ludng dé loai cac bién c6 hé
sO tai nhan t6 tiém an thip. C6 thé thyuc hién kiém dinh CFA trén timg mé hinh con
truée khi kiém dinh mo hinh tong thé (tdp hop ciac mo hinh con dé kiém dinh dong
thoi); Théng ké SMC (Square Multiple Correlation) cho mdi khai niém tiém an ngoai
sinh (két qua phan tich CFA ctia mé hinh do ludng néu trén), twong tir hé sé R trong
hdi quy tuyén tinh, SMC la phuong sai giai thich cia mdi khai niém tiém an. (Bollen,
1989).

(2) Mtrc d6 phu hop ciia tong thé mé hinh:

Ban chit ciia md hinh SEM 1a doi héi cac nha nghién ctru trudce hét thuc hién
khai bao cic gia tri xuat phat ban dau duoc goi 1a mo hinh gia thiét. Tir mo hinh gia

thiét, thong qua mot chuoi vong lap céc chi s6 bién do1 dé€ cudi cung cung cap cho nha
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nghién ctru mot moé hinh xéac 1ap, co6 kha ning giai thich t6i da su phu hop giita mo
hinh v61 bo dir li€u thu thap thuc té. Su phu hop cua toan bd mo hinh trén thyuc té duoc
danh gia thong qua céc tiéu chi vé& mirc d6 phu hop nhu sau:

Kiém dinh Chi-Square (32): biéu thi mirc d6 phu hop tong quat cuia toan bd
mo hinh tai mitc ¥ nghia pv = 0.05 (Joserkog & Sorbom, 1989). Diéu nay thyc té rit
kho xdy ra béi vi 2 rat nhay véi kich thuéc miu 16n va d6 manh cua kiém dinh, nén
thue té nguoi ta dung chi s6 2 /df dé danh gia,

Ty s6 Chi-Square/bac tw do (32 / df): Ciing dung dé do mirc d6 phu hop mot
cach chi tiét hon cta ca mo hinh. Mot sb tac gia dé nghj 1 < y2/df < 3 (Hair va cong
su, 1998); mot sb khac dé nghi x2 cang nhé cang tot (Segar, Grover, 1993) va cho rang
¥2/df < 3 (Chin & Todd, 1995). Ngoai ra, trong mot sd nghién ciru thyc té nguoi ta
phan biét ra 2 truong hop: ¥2/df < 5 (v6i mau n > 200); hay ¥2/df < 3 (khi ¢& mau n <
200) thi mé hinh duoc xem 1a phu hop tot (Kettinger va Lee, 1995).

Cic chi s6 lién quan khac: GFI, AGFI, CFIL, NFL v.v... ¢ gia tri > 0.9 duoc
xem la md hinh phu hop tdt. Néu cac gia tri dat gia tri t6i 1, ta n6i md hinh 1a hoan
hao. (Segar, Grover, 1993 & Chin, Todd, 1995). Y nghia céc chi s6 gém:

GFI: do do phu hop tuyét d6i (khong diéu chinh bac ty do) ciia mé hinh céu
triic va mo hinh do luong véi bd dir 1iéu khao sat.

AGFTI: Piéu chinh gia tri GFI theo bac tu do trong mé hinh.

NFI: do su khac biét phan b6 chuan cua ¥2 gitra m6 hinh doc 14p (don nhan td,
c6 cac hé s6 bang 0) v6i phép do phuong sai va mo hinh da nhan tb.

NFI = (%2 null - 42 proposed) / ¥2 null = (x2 Mo - %2 Mn) / y2 Mo

Trong d6: Mo : M6 hinh gdc; Mn : M hinh phu hop.

Gia trj dé nghi NFI > 0.9 (Hair et al, 1998 & Chin, Todd, 1995)

RMR: Mot mit danh gia phuong sai phan du cia bién quan sat, mat khac danh
gia trong quan phan du cta mot bién quan sat nay véi twong quan phan du ctia mot
bién quan sat khac. Gia tri RMR cang 16n nghia 1a phuong sai phan du cang cao, né
phan 4nh mot mé hinh c6 d6 phu hop khong tét.

RMSEA : 1a mdt chi ti€u quan trong, n6é xac dinh mirc d¢ phu hgp cua mé hinh

so voi tong thé. Taylor, Sharland, Cronin va Bullard, 1993 cho rang chi s6 RMSEA,
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RMR yéu cau < 0.05 thi mé hinh phu hop tét. Trong mot sd trudng hop gia tri nay <
0.08 mo6 hinh duoc chép nhan.

Mikc xdc sudt: Gia tri > .05 dugc xem 14 mo hinh phu hop t6t (Arbuckle va
Wothke, 1999; Rupp va Segal, 1989). Diéu niy c6 nghia rang khong thé bac bo gia
thuyét Ho (12 gia thuyét mé hinh tét), tire 13 khong tim kiém duwogc mé hinh nao tét hon
mo hinh hién tai).

Ngoai ra cac quan hé riéng 1¢ ciing duoc danh gia tét dua trén cac mirc ¥ nghia
thong ké. Tac dong ciia cac bién ngoai sinh 1én cac bién ndi sinh va tac dong ciia cac
bién ndi sinh 1én cac bién ndi sinh duoc danh gia qua cac hé sé hdi quy. Mbi quan hé
giita cac bién duoc biéu thi bang miii tén trén mé hinh. Chiéu miii tén biéu dién chiéu
tac dong cia bién nay 1én bién kia. Ung v&i mot mdi quan hé ta co mot gia thuyét
tuong Gmg (nhu di trinh bay ¢ phin dau chuong nay vé cic gia thuyét va mo hinh
nghién ctru). Trong cac nghién ctru thudc linh vuc khoa hoc xa hoi, tat ca cac mbi quan
hé nhan qua dé nghi c6 do tin ciy ¢ muic 95% (p = .05) (Cohen, 1988)

Mo hinh cau tric tuyén tinh SEM c6 cong dung trong ¥ nghia théng ké: Kiém
dinh cac gia thuyét vé cac quan hé nhan qua c6 phu hop voi dir liéu thue nghiém hay
khong; Kiém dinh khang dinh cic quan hé giita cac bién; Kiém dinh cac quan hé giita
cac bién quan sat va khong quan sat (bién tiém an); La phuong phap t6 hop phuong
phap hoi quy, phuong phap phan tich nhan t6, phan tich phuong sai; Uéc luong do gia
tri khai niém (cdu trac nhan td) cua cac dd do truéc khi phan tich so d6 duong;

Cho phép thuc hién dong thoi nhiéu bién phu thudc (ndi sinh); Cung cap cac chi
s6 do phu hop cho cac mé hinh kiém dinh; Cho phép cai thién cac mé hinh kém phi
hop bang céach sir dung linh hoat cac hé s diéu chinh; cung cap cac cong cu cb gia tri
vé théng ké, khi dung thong tin do ludng dé hiéu chuan cac quan hé gia thuyét giita
cac bién tiém 4n; giup kiém dinh cac gia thuyét tir mé hinh nghién ctru; SEM thuong
la mot cau trac phic hop gitta mot sd lwong 16n cac bién quan sat va tiém 4n, cac phan
du va sai s6; SEM gia dinh c6 mot ciu triic nhan qua giita cac bién tiém an c6 thé 1a
céc t6 hop tuyén tinh ctia cac bién quan sat, hodc 1a cac bién tham gia trong mot chudi

nhan qua.
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Két luin chuwong 3

Chuong ndy d trinh bay chi tiét phuwong phéap thuc hién dé tai nghién ctru ciing
nhu ké hoach phan tich dir liéu nghién ctru cua dé tai. Pé tai duoc thuc hién thong qua
hai giai doan chinh la nghién ctru so bo va nghién ctru chinh thirc. Nghién ctru so bd
duoc thyc hién bang phuwong phap dinh tinh thong qua ky thuat thao ludn nhém,
nghién ctru chinh thirc duge thuc hién bang phuong phap dinh lugng thong qua bang
cu hoi phong van. Pong thoi, chuong nay ciing di trinh bay chi tiét két qua nghién
ctru so bd (nghién ciru dinh tinh) va thong qua két qua niy dé tai da diéu chinh thang
do dé do ludng sy tuan thu thué cua doanh nghiép xuit nhap khau phu hop véi bdi
canh Viét Nam no6i chung va Tp.HCM noi riéng. Ngoai ra, viéc xay dung mod hinh
nghién ciru va cac gia thiét cia mé hinh ciing da dua trén két qua cta budce nghién ctru

dinh tinh nay.
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CHUONG 4: KET QUA NGHIEN CUU
4.1 Két qua nghién ciru so' bd

Nghién ctru dinh tinh vé6i viéc phong van sau nhitng can bo quan 1y nganh hai
quan dé tim hiéu nhiing yéu t6 danh gia dén chat luong dich vu tai Chi cuc hai quan
CKSBQT Tan Son Nhat. Tir diy ndi dung cau hoi duge diéu chinh cho phu hop véi
doi tuong nghién ctru (xem bang 3.1). Tiép theo, nghién ctru so by dugc thuc hién diéu
tra thir & kiém dinh d6 tin cdy thang do phu hop véi tinh hinh thuc té dia phuong.
Nghién ctru nay duge tién hanh trén 50 doanh nghiép doc lap, sir dung cac cudc phong
van c4 nhan. Phuong phap kiém dinh d6 tin ciy dugc st dung 13 hé s6 Cronbach
Alpha dé danh gia xem tit ca tiéu chi dugc danh gia cung mot thang do (DeVellis
1991). Nunnally (1978) cho thiy rang mdt alpha hé s6 0,5 hodc 0,6 1a dat yéu cau
trong nghién ctru so bo. Ké tiép, phan tich EFA duoc st dung trong nghién ciru nay dé
xac dinh cac nhan t6 do luong cé phi hop véi sb liéu diéu tra so bo trude khi tién hanh
nghién ctru dinh luong chinh thire.

Qua két qua nghién ciru so b bang 4.1 cho thiy bién quan sat DC5 “ Co quan
HQ luén c6 nhitng khodng thoi gian thudn tién dé phuc vu nhu cau ciia doanh nghiép”
va HH4 “Co sé vt chat ciia co quan HQO luén dép iing yéu cdau vé cung cdp dich vu
t61” c¢6 hé sb twong quan voi bién tong nhé hon 0,3 khong c6 mbi quan hé chit ch& va
ddng nhét trong thang do Pdéng cam va Phuong tién hitu hinh, do vay hai bién quan sat
nay bi loai khoi mé hinh nghién ctru chinh thic. Cac bién quan sat khac trong cac
thang do con lai déu dat yéu cau k¥ thuat vé kiém dinh d9 tin cay.

4.1.1 H¢ 56 tin cdy Cronbach’s Alpha
Két qua phan tich do tin cay thang do cho thdy (Phuy lyc 3)

1. Thanh phan sy tin cdy ctia doanh nghiép c6 hé sd Cronbach’s Alpha bing
0.814 va hé sb twong quan bién téng cua cac bién déu 16n hon 0.3. Nhu viy, 3 bién
ctia thanh phan sy tin cay dugc giir lai cho cac phan tich tiép theo.

2. B6n bién quan sat ctia thanh phan dép ung déu duoc giit lai cho cac phan tich
tiép theo vi hé so Cronbach’s Alpha bang 0.871 va cac hé s6 twong quan bién tong déu
dat yéu cau.

3. Tuong tu, 5 bién ciia thanh phan an toan c6 hé sé Cronbach’s Alpha bang

0.789 va hé s6 twong quan bién tong clia cac bién déu 16n hon 0.3.
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4. Thang do dong cam c6 5 bién v6i hé sé Cronbach’s Alpha bang 0.711 va hé
s6 tuong quan bién tong cua cac bién déu 16n hon 0.3 riéng bién DC5 c6 hé s twong
quan bién tong 13 0.119 nhé hon 0.3 nén s& bi loai.

5. Thanh phan phuong tién hitu hinh v6i hé sé Cronbach’s Alpha bang 0.693 va
hé sb twong quan bién téng cia HH1, HH2, HH3 16n hon 0.3, con hé sd twong quan
bién tong HH4 14 -0.151 nh6 hon 0.3 nén bién nay sé& bi loai.

6. Chat luong dich vu véi hé sb Cronbach’s Alpha bang 0.862 va hé sb twong
quan bién téng cua cac bién déu 16n hon 0.3.

7. Su hai long v6i hé sé Cronbach’s Alpha bang 0.892 va hé sé twong quan bién
tong cua cac bién déu 16n hon 0.3.

Nhu vy, ngoai hai bién DC5 va HH4 khong phu hop thi tat ca cac bién quan
sat con lai déu thoa man cac tiéu chi dé ta. Vi vay cac bién nay s& dugc st dung cho
budc phan tich tiép theo.

Bang 4.1: Két qua H¢ s6 tin ciy Cronbach’s Alpha trong nghién ctru so' bd

Bién Trung binh Phuong sai Tuong quan Cronbach’s Ghi cha
quan sat thang do thang do bién tong Alpha
néu loai bién néu loai bién néu loai bién
Thanh phan su tin cdy (TC) Cronbach’s Alpha = 0.814
TC1 7.6200 5.955 542 .867
TC2 7.4400 5.109 716 .691
TC3 7.5000 5.235 .750 .659
Thanh phan dap ing (DU) Cronbach’s Alpha = 0.871
DU1 9.0000 4,776 .659 .860
DU2 8.9200 3.830 .808 .801
DU3 8.8800 4.149 720 .839
DuU4 8.9600 4.856 147 .834
Thanh ph?m an toan (AT) Cronbach’s Alpha = (.789
ATl 12.8200 7.293 437 .789
AT2 13.2000 6.327 .659 718
AT3 13.1200 6.802 571 748
AT4 13.1200 6.475 .634 27
AT5 13.0200 6.714 539 .759
Thanh ph?m df”)ng cam (DC) Cronbach’s Alpha = 0.711
DC1 12.9600 3.835 651 577 | DC5 khong
DC2 12.8200 4.191 .610 .602
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DC3 12.9600 4.896 565 641 | dat yéu cau
DC4 12.8600 4.409 519 641 | do tin cay
DC5 12.2400 5.492 119 .806

Thanh phan phwong tién hiru hinh (HH) Cronbach’s Alpha = 0.693

HH1 8.2600 1.747 662 537 | HH4 khong
HH2 8.0600 1.935 627 690 | dat yéu ciu
HH3 8.1800 1.702 733 766 | 45 tin ciy
HH4 8.4400 3.149 -.151 744

Sw hai long (HL) Cronbach’s Alpha = 0.892

HL1 6.7800 2.012 780 .870

HL2 6.7600 2.472 741 .887

HL3 6.7000 2.378 875 786

4.1.2 Phén tich nhdn té kham pha EFA

Nguon: Tong hop tdc gid

Theo Hair va ctg, Factor Loadinh 14 chi tiéu dé dam bao murc ¥ nghia thiét thuc

cua EFA, Factor loading 16n hon 0.3 dugc xem la mirc tdi thiéu, 16n hon 0.4 duoc xem

1a quan trong, 16n hon 0.5 dugc xem 1a ¢6 y nghia thiét thyc. Nhu vay, Factor loading

16n nhét ciia cac bién quan sat phai 16n hon hodc bang 0.5. Chon mirc to61i thiéu 14 0.5

dé dam bao y nghia thiét thuc cia EFA.

Qua két qua kiém dinh EFA, két qua cho thay: kiém dinh KMO and Bartlett’s

Test thi giira cac bién trong tong thé c6 mdi twong quan véi nhau (sig = 0.000 <0.05)

ddng thoi hé s6 KMO = 0.746. Nhu vay viéc phan tich nhan t6 dé nhom cac bién lai 1a

thich hop.

Bang 4.2 : KMO and Bartlett’s Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling 146
Adequacy.

Bartlett's Test of Approx. Chi-Square 453.081
Sphericit Df 171
PRETICY ™ Tsig. 000

Nguon: Két qua phén tich so bé

Véi sb liéu duoc ghi nhan trén bang Rotated Component Matrix cho thay cac bién déu

dap tng diéu kién.
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Bang 4.3: Ma trin xoay nhan t6

Component
1 2 3 4 5
DU1 824
DU2 .886
DU3 811
DU4 .823
ATl .639
AT2 .846
AT3 175
AT4 .766
AT5 .632
DC1 .855
DC2 769
DC3 .709
DC4 .796
TC1 .701
TC2 874
TC3 .842
HH1 .688
HH?2 .800
HH3 .861

Nguon: Két qud nghién ciru so' bé

Qua két qua nghién ctru so by bang 4.3 cho thiy tat ca cac bién quan sat trong
thang do SERVQUAL dam bao yéu cau vé théng sd k¥ thuat cia phan tich nhan tb
kham pha EFA va mdi nhén t6 giai thich riéng biét cho timg thang do SERVQUAL.
Qua khao st so b, s6 lidu thu thap on dinh va do d6 cac phuong phap phan tich tiép
theo dugc stir dung trong nghién ctru chinh thire.

4.2 Két qua nghién ciru chinh thirc
4.2.1 Pic diém miu quan sdt

Tac gia phat ra 300 bang khao sat va thu vé 250 bang khao sat. Sau khi loai bo
cac bang khao sat khong dat yéu cau, con 209 bang khao sat dat yéu cau dé tién hanh
nhap li¢u. Tiép theo tac gia tién hanh lam sach dit liéu nham muc dich phat hién cac
sai sot c6 thé xay ra nhu cac 6 tréng va tra 161 khong hop 1y, sau budc nay, tac gia thu
duoc 209 mau khao sat, trong d6 c6 89 nam chiém ty 18 42.6%, 120 nit chiém ty 1é
57.4%.
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Bang 4.4: Thong tin vé giéi tinh

Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent

Nam 89 42.6 42.6 42.6

Valid | Nt 120 57.4 57.4 100.0
Total 209 100.0 100.0

Nguon: Két qua nghién ciru chinh thirc

Két qua thong ké mé ta cho thdy, trong 209 miu diéu tra, nhém nguoi cé thoi

gian cong tac dudi 1 ndm chiéu ty 18 32.5%, tir 3 dén 5 nam c6 85 nguoi chiém ty 16

40.7%, 33 ngudi 1a nhom ngudi tir 5 dén 7 nam véi ty 16 15.8%, it nhat 1a nhém nguoi
trén 7 nam véi 23 ngudi chiém ty 16 11%.

Bang 4.5: Tham nién cong tac

Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent
Dudi 1 nam 68 32.5 32.5 32.5
Tir 3 d&én 5 nim 85 40.7 40.7 73.2
Valid | Tur 5 dén 7 nim 33 15.8 15.8 89.0
Trén 7 nam 23 11.0 11.0 100.0
Total 209 100.0 100.0

Nguon: Két qua nghién ciru chinh thirc
Két qua thong ké loai hinh doanh nghiép cho thdy da phan 14 cdc doanh nghiép
lién doanh véi 100 doanh nghiép chiém ty 1¢ 47.8%, ké dén 1a doanh nghiép Viét Nam
ty 1¢ 28.2% v&i 59 doanh nghiép, cudi cling it nhat 13 doanh nghiép nudc ngoai chiém
ty 1€ 23.9%.
Bang 4.6: Loai hinh doanh nghiép

Frequency | Percent Valid Cumulative
Percent Percent
Doanh nghi¢p Viét Nam 59 28.2 28.2 28.2
valid Doanh nghi¢p nude ngoai 50 23.9 23.9 52.2
Lién doanh 100 47.8 47.8 100.0
Total 209 100.0 100.0

Nguon: Két qua nghién ciru chinh thirc

4.2.2 D¢ tin cdy thang do
Trong nghién ctru chinh thire, cac thang do duoc kiém dinh lai d6 tin cdy bang
cong cu Cronbach’s Alpha nham loai nhiing bién quan sat ra khoi nhiing thang do néu

khong dat yéu cdu. Cac bién quan sat c6 hé sé twong quan bién tong (item-total
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correlation) nho hon 0,3 sé& bi loai va tiéu chudn chon thang do khi Cronbach Alpha tir
0,6 tro 1én (Nunnally & Burnstein, 1994).
4.2.2.1 Thang do d¢ tin cay TC
Bang 4.7: D0 tin cay thang do TC

Scale Mean if | Scale Variance if | Corrected Item- | Cronbach's Alpha if
Item Deleted Item Deleted | Total Correlation Item Deleted
TC1 7.3541 4,787 .601 876
TC2 6.9330 4.332 791 .682
TC3 6.9378 4.934 123 757

Nguon: Két qua nghién ciru chinh thirc
Thang do d9 tin cdy TC c6 hé s6 Cronbach’s Alpha dat 0.838 cho thiy 83.8%
mdi twong déng dai dién chung cho cac bién quan sat TC1, TC2, TC3. Gi4 tri trung
binh ciia thang do nay dat 3.537 diém cho thay doanh nghiép tai Chi Cuc HQCKSBQT
Tan Son Nhit danh gia thang do db tin ciy cao hon mirc binh thuong 3 diém.
4.2.2.2 Thang do dap irng DU
Béang 4.8: D9 tin ciy thang do DU

Scale Mean if | Scale Variance if | Corrected Item- | Cronbach's Alpha
Item Deleted Item Deleted Total Correlation | if Item Deleted
DU1 8.5598 4.007 712 .808
DU2 8.4976 3.992 729 .801
DU3 8.5024 4.011 .709 .809
DU4 8.5024 4.367 .636 .839

Nguon: Két qua nghién ciru chinh thirc

Thang do dap ng DU c6 hé sd Cronbach’s Alpha dat 0.854 cho thay 85.4%

mdi twrong ddng dai dién chung cho cac bién quan sat DU1, DU2, DU3, DUA4. Gia trj

trung binh coa thang do nay dat 2.839 diém cho thiay doanh nghiép tai Chi Cuc
HQCKSBQT Tan Son Nhét chwa hai long véi cac ¥ kién cta thang do dap tmg DU.

4.2.2.3 Thang do an toan AT
Bang 4.9: D0 tin cay thang do AT

Scale Mean if Item | Scale Variance | Corrected Item- | Cronbach's Alpha if
Deleted if Item Deleted | Total Correlation Item Deleted
AT1 13.0909 7.670 502 .785
AT?2 13.5646 7.574 494 .789
AT3 13.4354 7.651 577 763
AT4 13.3445 7.006 671 132
AT5 13.3206 6.757 672 730
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Thang do an toan AT c6 hé s6 Cronbach’s Alpha dat 0.799 cho théy 79.9% mbi
tuong déng dai dién chung cho cac bién quan sat AT1, AT2, AT3, AT4, ATS. Gia tri
trung binh cta thang do nay dat 3.338 diém cho thiy doanh nghiép tai Chi Cuc
HQCKSBQT Tan Son Nhét danh gia thang do d9 tin cdy cao hon muc binh thuong 3

diém.
4.2.2.4 Thang do ddng cam DC
Bang 4.10: D¢ tin ciy thang do DC

Scale Mean if Scale Variance if Corrected Item- | Cronbach's Alpha if

Item Deleted Item Deleted Total Correlation Item Deleted
DC1 9.4976 3.645 .708 795
DC2 9.5311 4.125 678 .806
DC3 9.5167 4.251 671 .809
DC4 9.4785 4.107 .680 .805

Nguon: Két qua nghién ciru chinh thirc

Sau khi kiém dinh so b bién quan sat DC5 “Co quan HQ luén c6 nhitng

khodng thoi gian thudn tién dé phuc vu nhu cau ciia doanh nghiép” c6 hé sb tuong

quan voi bién tong nho hon 0,3 khéng c6 mdi quan hé chat ché va dong nhat trong

thang do Pong cam (DC), do vay bién quan sat DC5 bi loai khoi mé hinh nghién ctru

chinh thac. Trong thang do ddng cam DC c¢6 hé s6 Cronbach’s Alpha dat 0.845 cho

thiy 84.5% mdi twong ddng dai dién chung cho cac bién quan sat DC1, DC2, DC3,

DC4. Gia tri trung binh cta thang do nay dat 3.169 diém cho thay doanh nghiép tai

Chi Cuc HQCKSBQT Tan Son Nhit danh gia thang do do tin cdy cao hon muc binh
thuong 3 diém.

4.2.2.5 Thang do phwong tién hiru hinh HH
Bang 4.11: D¢ tin ciy thang do HH

Scale Mean if | Scale Variance if | Corrected Item-Total [ Cronbach's Alpha
Item Deleted Item Deleted Correlation if Item Deleted
HH1 5.8373 1.983 .662 .763
HH2 5.7847 1.756 .670 162
HH3 5.8038 2.053 .699 732

Nguon: Két qua nghién ciru chinh thirc
Phan kiém dinh so bo bién quan sat HH4 “Co s6 vdt chat ciia co quan HO luén
ddp vng yéu cau vé cung cdp dich vu tor” ¢6 hé sd twong quan véi bién téng nho hon

0,3 khong c6 mdi quan hé chit ché va dong nhat trong thang do Phwong tién hiru hinh
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(HH), do vay bién quan sat HH4 bj loai khoi mé hinh nghién ctru chinh thirc. Trong
thang do phuong tién hitu hinh HH c6 hé s6 Cronbach’s Alpha dat 0.820 cho thiy 82%
modi trong dong dai dién chung cho céc bién quan sat HH1, HH2, HH3. Gia tri trung
binh cua thang do nay dat 2.904 diém cho théy doanh nghiép tai Chi Cuc HQCKSBQT
Tan Son Nhat chua hai long véi cac ¥ kién cua thang do phuong tién hiru hinh HH.
4.2.2.6 Thang do su hai long HL
Béang 4.12 D¢ tin cay thang do HL

Scale Mean if Item Scale Variance if | Corrected Item- | Cronbach's Alpha
Deleted Item Deleted Total Correlation | if Item Deleted
HL1 6.6316 1.618 748 .855
HL2 6.6077 1.951 720 .866
HL3 6.4833 1.837 847 762

Nguon: Két qua nghién ciru chinh thirc
Gi4 tri trung binh cua thang do nay dat 3.287 diém cho thdy doanh nghiép tai
Chi Cuc HQCKSBQT Tan Son Nhét dénh gia thang do sy hai 1ong cao hon mic binh
thuong 3 diém.
4.2.3 Phén tich nhan té khdm phd
Khi phéan tich nhan t6 khdm pha, cac nha nghién ctru thuong quan tim dén mot
sd tiéu chuan. Thir nhat, hé s6 KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) > 0.5, mic y nghia cia
kiém dinh Bartlett <0.05. Thr hai hé s6 tai nhan t6 (Factor loading) > 0.35. Thu ba,
thang do duoc chip nhan khi tong phuong sai trich > 50% va eigenvalue c6 gia trji hoi
tu 16n hon 1. Khi phéan tich EFA ddi véi thang do két qua kinh doanh xuét khau cia
doanh nghiép thuy san, tdc gid st dung phuong phép trich Principal components véi
phép xoay varimax va diém dirng khi trich cac yéu té c6 gia tri hoi tu (eigenvalue) 16n
hon 1.
Bang 4.13 Phan tich nhén t6 kham pha EFA

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. T47
Approx. Chi-Square 1660.425

Bartlett's Test of Sphericity df 171

Sig. .000
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Ma tran

xoay nhan t6

Component

3 4

ATl

634

AT2

.680

AT3

A47

AT4

814

ATS

.807

DU1

.851

DU2

.858

DU3

824

DU4

779

DC1

834

DC2

824

DC3

815

DC4

822

TC1

172

TC2

922

TC3

.866

HH1

.836

HH2

.849

HH3

.881

4.2.4 Phén tich nhdn té khing dinh CFA

Phéan nay tac gia trinh bay két qua kiém dinh cac thang do bing phuwong phap
phan tich nhan t6 khang dinh CFA. Trong kiém dinh mé hinh va gia thuyét nghién
ctru, mo hinh ciu trac tuyén tinh c¢6 loi hon cic phuong phap truyén théng nhu hoi quy
da bién vi n6 c6 thé tinh duogc sai sd do ludng. Hon nita, phuong phap nay cho phép
chung ta két hop dugc cic khai niém tiém an voi do luong cta ching va cé thé xem
xét cac do luong doc 1ap hay két hop chung véi mé hinh 1y thuyét cing mot luc.

Pé do luong muic do phu hop cia md hinh véi thong tin thi trudng, nghién ctu

stt dung cac chi tiéu Chi-binh phuong, Chi-binh phuong diéu chinh theo béc tu do
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(CMIN/df), chi s thich hop so sanh CFI (Comparative fit index), chi sé TLI (Tucker
& Lewis index) va chi s6 RMSEA (root mean aquare error approximation).

Mo hinh dugc goi 1a tich hop khi phép kiém dinh chi-binh phuong c6 gia tri p-
value > 5% (Nguyén Pinh Tho & Ctg, 2011). Va md hinh nhan duoc gia trji TLI >.90
(Hair & Ctg, 2006), CFl > .95 (Hu and Bentler, 1999), CMIN/df c6 gia tri < 5
(Schumacker & Lomax, 2004), RMSEA c¢6 gia tri < .07 (Hair & Ctg, 2006) thi mo
hinh nay dugc xem 13 phu hop voi dit liéu thi truong. Céc chi tiéu danh gia 1a (i) hé sb
d6 tin cdy tong hop, (ii) tong phwong sai trich dugc, (iii) tinh don hudng, (iv) gia tri
hoi tu va (v) gia tri phan biét.

4.2.4.1 Thang do do tin cay TC

Qua két qua tir hinh 4.15 cho thiy, thang do tin cdy ctia Chi Cuc HQCKSBQT
Tan Son Nhét (TC) c6 cac bién quan sat TC1, TC2, TC3 vé6i hé sb tai nhan t6 duoc
chuan hoa nay dao dong tir 0,71 dén 0,74 va céac chi sé do luong déu phu hop dir lidu
thi truong. V& kiém dinh d6 tin cdy thang do, hé sd tin cdy tong hop dat P. = 0,825 va
hé sb tong phuong sai trich Pyc = 0,617 déu thoa min yéu cau kiém dinh d6 tin cay
thang do.

Hinh 4.14 Mé hinh do lwong nhéan t6 TC

TC1 TC2 TC3

Chi-square=.000;df=0

Nguon: Két qua nghién ciru chinh thirc

4.2.4.2 Thang do mirc do dap ing DU
Qua két qua tir hinh 4.16 cho thay, thang do muc d6 dap tung ctia Chi Cuc
HQCKSBQT Tan Son Nhat d6i véi khach hang (DU) c6 cac bién quan sat DU1, DU2,
DU3, DU4 véi hé sb tai nhan t6 dugce chuan hoa nay dao dong tur 0,76 dén 0,84 va cac
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chi s6 do luong déu phu hop dir lidu thi trudng. VE kiém dinh d¢ tin cay thang do, hé s6
tin cdy tong hop dat Pc = 0,881 va hé sb tong phuong sai trich Py = 0,649 déu théa man
yéu cau kiém dinh d¢ tin cy thang do.

Hinh 4.15 Mé hinh do lwdmg nhan t6 DU

°99 ¢
DU1 DU2 DU3 DU4

Chi square = 6911, df = 2, RMR = 012

Nguon: Két qua nghién ciru chinh thirc
4.2.4.3 Thang do mirc d) an toan AT

Qua két qua tir hinh 4.17 cho thdy, thang do muc d6 an toan (AT) c6 cac bién
quan sat AT1, AT2, AT3, AT4, AT5 véi hé sb tai nhan t6 dugc chuan hoa nay dao
dong tir 0,73 dén 0,80 va cac chi sé do ludng déu phu hop dit liéu thi truong. Vé kiém
dinh d6 tin cay thang do, hé sb tin cdy tong hop dat Pc = 0,876 va hé sb tong phuong

sai trich Py = 0,586 déu thoa min yéu ciu kiém dinh do tin cdy thang do.

Hinh 4.16 Mé hinh do lwdng nhin t6 AT

A A i e

| AT [Mz| |AT3| LAT4| AT5 |

Chi squara = F 183 dif = 5, RMR = 014

Nguon: Két qua nghién ciru chinh thirc
4.2.4.4 Thang do dong cam DC
Qua két qua tir hinh 4.18, thang do ddng cam c6 cac bién quan sat DC1, DC2,
DC3, DC4 véi hé s tai nhan t6 duoc chuin hoa nay dao dong tir 0.72 dén 0.76 va cac

50



chi s6 do ludng déu phu hop. Vé kiém dinh d6 tin cdy, hé s do tin cay tong hop Pc =
0.83 va hé s6 phuong sai trich Pyc = 0.55 dat yéu ciu kiém dinh do tin ciy
Hinh 4.17 Mb hinh do lwéng nhin t6 DC

D @ &
o e o

]

T4

Chi-square=.124;df=2

Nguon: Két qua nghién ciru chinh thirc
4.2.4.5 Thang do hiru hinh HH
Qua két qua tir hinh 4.19, thang do hiru hinh ¢ cac bién quan sat HH1, HH2,
HH3 véi hé s tai nhan t6 dugce chuan hoa nay dao dong tir 0.76 dén 0.83 va cac chi sb
do luong déu phu hop. Vé kiém dinh d6 tin cay, hé sé do tin cdy tong hop Pc = 0.837
va hé s6 phuong sai trich Pyc = 0.631 dat yéu cau kiém dinh do tin cay.

Hinh 4.18 Mb hinh do lwéng nhan t6 HH

HH1| | HH2 | | HH3

79

Chi-square=.000;af=0

Nguon: Két qua nghién ciru chinh thirc
4.2.4.6 Thang do hai long HL
Qua két qua hinh 4.21, thang do hai 1ong HL ¢6 cac bién quan sat HL1, HL2, HL3 véi
hé s tai nhan t6 dwoc chuin hoa nay dao dong tir 0.74 dén 0.81 va cac chi sé do ludong déu
pht hop. Vé kiém dinh d¢ tin cdy, hé s6 tin cdy tong hop Pc = 0.796 va hé sb phuong sai trich
Py = 0.566 dat yéu cau kiém dinh do tin cay
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Hinh 4.19 M hinh do lwdng nhén tb hai long HL

) @ ®
ot

74 ! B

Chi-square=.000;df=0

Nguon: Két qua nghién ciru chinh thirc

4.3 Khai quat tinh hinh trién khai mé hinh HQDT tai Viét Nam

Thuc hién ké hoach cai cach, hién dai héa nganh HQ, nam 2005 Thu tudng
Chinh phii d3 ky ban hanh Quyét dinh 149/2005/QD-TTg ngay 20/06/2005 cho phép
thuc hién thi diém HQPT tai Cuc HQ Tp.HO Chi Minh va Cuc HQ Tp.Hai Phong tir
nim 2005 — 2009. Nhan thidy mic du budc dau di dat duoc thanh cong nhat dinh
nhung kho mé rong va tao sic lan toéa. Dén nam 2009 chi méi c6 403 doanh nghiép
tham gia HQDT, chiém khoang 4,74% ) luong doanh nghiép thuc hién TTHQ trén
dia ban (téng s6 doanh nghi¢p trén 13 Cuc: 52.579), téng sb to khai thuc hién thu thuc
HQDT chi c6 18.472 to khai, kim ngach XNK qua tha tuc HQDT la 1.957 tri¢u USD.
Vi vay, TCHQ da chu dong bao cao Bo Tai chinh trinh Chinh phu cho phép thay doi
chu truong chuyén doi tir mé hinh thi diém hep tai mot Chi cuc HQDT (chi thyuc hién
thu tuc HQDT) sang 4p dung mo hinh cac Chi cuc HQ thyc hién song song 2 phuong
thtrc di¢n tir va thu cong.

Thang 12/2009, TCHQ dit ké hoach trién khai thi diém mé rong HQDT tai 13
Cuc HQ tinh, thanh phd theo Quyét dinh 103/2009/QD-TTg ngay 12/8/2009 cia Tha
tudng Chinh phua gom: Ha Noi, Hai Phong, Quang Ninh, Lang Son, Quang Ngai, Da
Néng, Tp.H6 Chi Minh, Binh Duong, Pong Nai, Ba Ria — Viing Tau, Lao Cai, ha
Tinh, Can Tho. Trong d6, c6 10 Cuc HQ trién khai tir 15/12/2009, 3 Cuc HQ trién khai
tu thang 8/2010.
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Trong ndm 2013 - 2014 nganh Hai quan vira trién khai thi tuc hai quan dién tir
theo Nghi dinh sb 87/2012/ND-CP vira trién khai du 4n VNACCS/VCIS trong toan
nganh theo ké hoach, 16 trinh dé ra.

- Khi thyc hién thu tuc hai quan di¢n tir, mot s6 khau trong quy trinh thu tyuc hai
quan dugc tu dong hoa. Cu thé, doanh nghi¢p duogc khai bao va tiép nhan thong tin 24
gio trong ngay va 7 ngay trong tuan. Hé thong xur 1y dir liéu dién tir ciia Hai quan s& tu
dong thuc hién viéc tiép nhan, kiém tra, dang ky to khai, phan luéng to khai hai quan
dién tir va phan hoi thong tin cho doanh nghiép.

- Viée tu dong hoa cac khau tiép nhan, kiém tra, ding ky to khai, phan ludng t&
khai hai quan dién tir giup don gian thu tuc, giam sy tiép xuc, can thiép ctia cong chirc
hai quan. Qua d6 gitp thong quan nhanh hang hoa, tiét kiém dugc thoi gian va chi phi,
giam b6t ho so, gidy to do khong phai di dén truc tiép co quan hai quan dé khai béo.
Theo phan 4nh cuia nhiéu doanh nghiép, hién nay d6i voi to khai thudc ludng xanh,
doanh nghiép duoc nhan phan hdi thong tin thong quan trong vong 3-5 phut. Thoi gian
kiém tra hd so ddi véi ludng vang khoang 20-30 phuat, thoi gian kiém tra thuc té ddi
v6i ludng do khoang 1-2 gid. Pdi véi co quan hai quan, khi thuc hién thu tuc hai quan
dién tir s€ dam bao tinh minh bach cua cac thu tuc hanh chinh, gidm thiéu duoc nguén
nhan lyc trong khau théng quan dé tip trung cho khau kiém tra sau théng quan; ning
cao hiéu qua trong cong tac quan Iy hai quan, giam thiéu cac tiéu cyc xay ra v.v...

4.3.1 Thuee trang thwe hién thii tuc HOPT tai Chi cuc CKSBQT Téin Son Nhit

San bay qudc té Tan Son Nhat 1a Cang Hang khong qubc té mién Nam Viét
Nam. Hién nay, day 1a sin bay 16n nhit cua Viét Nam dimg dau vé cong sudt nha ga
(vo1 cong suét tir 15-17 triéu luot khach mdi nam). Hién c6 3 hang Hang khong ndi dia
va 43 hang Hang khong quéc té (5 hing bay theo mua) dang c6 chuyén bay dén Tan
Son Nhat. Etihad Airways 14 hing Hang khong méi nhat c6 dudng bay dén san bay
nay (tr thang 10/2013).

Chi cuc Hai quan ctra khau san bay qubc té dugc giao nhiém vu quan 1y nha
nude vé hai quan trén dia ban San bay quoc té Tan Son Nhat. Day 1a dia ban hét sirc
nhay cam, lién quan tryc tiép dén an ninh, chinh tri, ngoai giao, kinh té va xa hoi cua
dat nude. Pay 1a noi co luu luong hanh khach, hanh 1y xuat nhap canh 16n nhét ca

nude (binh quan 180 chuyén bay vé6i khoang 24.000 hanh khach mdi ngay); hang hoa
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Xuét nhap khau da dang, phtrc tap, nhé gon, co tri gia cao, lugng td khai XuAt nhap
khau trén 1000 td/ngay, kim ngach xuat nhap khau dat t6i 42 triéu USD/ngay va sb thu
dat khoang 15 ty ddng/ngdy. Cu thé trong nhirng nim qua vé coéng tac chuyén mon
nghiép vu Chi cuc Hai quan cira khau sin bay qudc té dat dugc nhu sau:

4.3.2 Cong tac thu ndp ngdn sdach

Nén kinh t& Viét Nam ciing nhu cic doanh nghiép con gap nhiéu kho khin, kim
ngach hang héa xuat nhap khau giam rd rét, nhiéu ching loai hang hoa chi dao nhap
khau qua cira khau san bay quéc té Tan Son Nhat giam manh vé thué suat. Do do,
nhiém vu thu ngan sach duogc dat ra cho don vi la vo cung kho khan.

Chinh vi vay, Chi cuc da cha dong xay dung ké hoach chi tiét, to chirc 1& phat
dong thi dua quyét tim phan dau hoan thanh xuét sac nhiém vy thu ngan sach ciing
nhu nhiing nhiém vu khéac dugc giao.

Trong do, cong tac theo doi s6 thu, thu hdi no dong va cong tac ddc thu thué
luon dugce Chi cuc quan tdm, thyc hi¢n thuong xuyén, lién tuc véi trach nhiém cao,
don déc doanh nghiép ndp thué trong han, khong dé phat sinh ng Xau, no chay i. Bén
canh do, Chi cuc cling chu dong nghién ctru, phan tich, danh gia tinh hinh trong ting
giai doan dé c6 phuong an, giai phap phu hop nhim thuc hién cong tac thu dat hiéu
qua hon.

Hinh 4.20 S6 thu ndp ngin sach .
Pong vi tinh: ty dong

sO THU TU 2007 DEN 2013

jggﬂ 30938 40O -
' 3,449 3,512
3,500 3,065
3,000
2500 - 2,360
2,000
1,500 -
1,000 -

500 +

- - T T T T T T
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013

Nguon: Bdo cdo tong két cong tac nam Chi cuc HQ CKSBOT Téan Son Nhit
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4.3.3 Cong tic phong chéng buén liu, gian lin thwong mai

Trong nhitng nim gan ddy Chi cuc Hai quan cira khiu san bay qudc té Tan Son
Nhét dic biét thanh cong trong cong tac dau tranh chdng buén 1au, gian l4n thuong
mai va chdng van chuyén cac chit ma tay qua dia ban. Cong tic tham van gia, xay
dung gia: do tinh hinh chung khi thué suit mot s6 mit hang cha yéu nhap khau qua
ctra khau san bay Tan Son Nhit bang 0 nén s6 luong céac to khai phai tham van ciing
giam kha manh. Tuy nhién, véi nhitng két qua dat duoc qua cong tac dau tranh chng
gian 14n qua gia cua Chi cuc cho thay Chi cuc van 1a mot trong nhirng don vi di dau
trong Cuc Hai quan Tp.HCM vé cong tac ndy.

Qua cong tac tham vén gia, xay dung gia hang phi mau dich, Chi cuc di ting
thu hon 26 ty dong, ddy 1a mot c6 gang khong nho cta don vi trong bbi canh kim
ngach nhap khau giam manh trong nim qua;

- Cong tac xur ly vi pham: da 1ap 371 bién ban vi pham (giam 13,5% nhung tri
gia hang vi pham hon 420,5 ty dong, tinh trong ndm 2013) véi sd tién thu phat vi pham
khoang 289 tri¢u dong.

Két luan chwong 4

Tur phuong phap nghién ctru da trinh bay & Chuong 3 va phan tich dinh luong
trinh bay trong Chuong nay, két qua nghién ciru cho thiy cac yéu t6 anh hudng dén su
hai long ctia doanh nghiép tai Chi Cuc HQCKSBQT Tan Son Nhat: (1) Do tin cay; (2)
Mtrc d6 an toan; (3) Pap tung; (4) Pong cam; (5) Phuong tién hitu hinh. Tir d6, dua ra
nhitng ham y nghién ciru cia dé tai hd trg trong dé xuét cac chinh sich trinh bay &

Chuong 5.
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CHUONG 5: MOT SO GIAI PHAP, KIEN NGHI

Nang cao su hai 1ong cua doanh nghiép d6i voi thu tuc hai quan dién tir c6 y
nghia 16n d6i véi cong cudce cai cach, hién dai hoa nganh hai quan, phan anh sy phat
trién, truong thanh cta nganh hai quan theo su phat trién kinh té - x hoi va phu hop
v6i thong 18 qudc té. Trén co s& phan tich mirc d6 anh huéng cta cac thanh phan: hé
thong khai bao hai quan dién tir , ning luc phuc vu ctia cong chirc hai quan, mitc do an
toan, hiéu nhu cau doanh nghiép, cai tién phuong thirc quan Iy dén su hai long cua
doanh nghiép dén chat lugng dich vu tha tuc hai quan dién tir , ludn van xin dé xuit
mot s6 giai phap hudng dén nhitng myc tiéu chung:

- Néng cao chat luong cung cdp dich vu cong dién tir, tai niém tin cho doanh
nghiép; léy doanh nghiép lam trung tam phuc vu, xem doanh nghiép la nguoi ban déng
hanh cta co quan hai quan; gép phan ning cao ning luc canh tranh cta Chi Cuc
HQSBQT Tan Son Nht.

- Gop phén thyc hién cai cach hanh chinh, phat trién va hién dai hoa nganh hai
quan, nang cao nang luc, hiéu qua quan 1y cua co quan hai quan tai Chi Cuc HQSBQT
Tan Son Nhat noi riéng va dia ban Tp.H6 Chi Minh néi chung.

- Nang cao nang luc, trach nhi€ém, y thuc phuc vu cua cong chuc hai quan;
chdng hién tuong tiéu cuc, quan liéu, sach nhifu; ddu tranh chdng tham nhiing trong
linh vyc hai quan — linh vuc kha nhay cam.

- Ung dung tién bd cta khoa hoc k¥ thudt vao hoat dong ciia nganh hai quan,
dic biét 1a ing dung cong nghé thong tin, trang thiét bi, may moc, chwong trinh, phan
mém... nhim xir 1y nhanh, chinh x4ac cong tac quan 1y hoat dong xuit nhap khau.

5.1 Tém tit két qua nghién ciru
Tir chuong 1 cua dé tai tic gia dd néu 1én cac muc tiéu can nghién ctru nhu sau:

1. Céc yéu t6 nio tac dong dén sy hai 1ong ctia doanh nghiép dbi voi dich vu hai

quan dién ttr tai Chi Cuc HQCKSBQT Tan Son Nhat?
2. Mic @ anh huong cua cac yéu tb ra sao?
3.Nhiing goi1 y gidi phép nao cho viéc gia tang su hai long cia doanh nghi¢p?
Véi cau hoi thu nhat, trong chuong 2 tac gia da néu 1én mot s6 mo hinh nghién

clru trude ddy dong thoi dua ra mo hinh dé xuét nghién ctru cua tac gia 1a md hinh nim

thanh phan chit luong dich vu SERVQUAL cua tac gia Parasuraman va cong su
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(1985). Theo md hinh nay c6 5 yéu té tac dong dén sy hai long cua doanh nghiép bao
gdm do tin cdy, dap ung, ning luc phuc vu, déng cam, phuong tién hiru hinh. Trong
chuong 3, tac gia néu 1én phuong phap nghién ctru va quy trinh thyc hién nghién ctru,
tir co s d6 co duoc két qua nghién ctru & chuong 4.

Vi cau hoi thtr hai, két qua nghién ctru chuong 4 d3 khang dinh mot lan nira su
anh hudng cta cac yéu té dén sy hai long ctia doanh nghiép, dong thoi néu 1én mirc do
anh huong khac nhau cua ting yéu t6.

Muirc do anh hudng cua ting yéu t6 1an lugt theo thir tw giam dan 1a

1. Dép ung

2. Pdng cam

3. Do tin cay
4. Phuong tién hitu hinh
5. Nang luc phuc vu (an toan)

Cau hoi thir ba duoc giai quyét trong chuong 5, tac gia dé xuat mot sd giai phap
nhim ning cao sy hai long cia doanh nghié bén canh dé con goi y thém mot sd giai
phép khéc.

5.2 Céc giai phap ning cao sw hai long ciia doanh nghiép déi véi dich vu thi tuc
HQPT tai Chi Cuc HQSBQT Tén Son Nhit

Két qua nghién ctru sy hai long ctia doanh nghiép tai Chi Cyc HQSBQT Tan
Son Nhét cho thiy mirc d6 hai 1ong cua doanh nghiép chi dat trén mirc trung binh,
tuong doi hai 1ong dbi véi chat luong thi tuc HQDT. Do d6, dé nang cao sy hai long
ctia doanh nghiép, chic chin co qan hai quan phai ning cao chat luong dich vu cung
cap voi nhitng giai phap thiét thuc, dong bo, két hop voi nhau va c6 tién trinh thjc hién
hop ly.

5.2.1 Cdi tién phwong thirc qudn Iy hdi quan theo hwong hién dai
5.2.1.1 Hoan thién cong tac QLRR

Nhim dap tng yéu cau hoi nhap kinh té qubc té, cai cach, phat trién, hién dai
hoa, nganh hai quan da chinh thirc trién khai ap dung quan 1y rui ro trong thong quan
hang hoa XNK. Quan 1y rai ro da va dang tirng budc tham nhép sau, rong vao céac hoat
dong nghi€p vu hai quan, thuc su tré thanh mdt cong tac nghiép vu nén tang cua

nganh, gbp phan cai cach, hién dai hoa hai quan, 1a co so cho véc ty dong hoa trong
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thil tuc hai quan, rat ngan thoi gian thong quan, giam dang ké ty 1& kiém tra thuc té
hang hoa. Dé ting cuong xay dung, phat trién cong tic quan 1y rii ro ngang tim véi
tién trinh cai cach, phat trién, hién dai héa nganh Ha quan hién nay theo huéng nhu
Sau:

X4y dyng, phat trién cac phdn mém phuc vu quan 1y rai ro: Phan mém hd tro
phan tich rii ro, phdn mém phén tich, ddnh gia rii ro dbi v6i thong tin trudc vé hang
hoa XNK (Manifest, phan mém tich hop dir liéu, do luong, danh gia tudn thu thuong
mai).

Trién khai hoat dong danh gia rui ro chién luoc, chién thuat; ra soat, phan tich,
danh gia mot cach tong thé rai ro lién quan dén chinh sach, quy trinh, thu tuc hai quan
dé kién nghi sira dbi, hoan thién cac van ban lién quan cong tic QLRR.

Xay dung Quy ché chi dao, huong dan, thuc hién hoat dong kiém tra hai quan;
co ché phéi hop dong bo giira cac hoat dong nghiép vu trong cac giai doan trude, trong
va sau théng quan.

Tang cuong cong tac hd so rii ro, hd so doanh nghiép va phén tich, danh gia
rii ro va danh gia chp hanh phap lut cua doanh nghiép; ting cuong cong tac thu
thap, phan tich thong tin nghiép vu hai quan (tinh bao hai quan) hd tro, dinh hudng
cho cong tac quan ly rui ro.

Chuan hoa b tiéu chi quan 1y rai ro theo hudng, giam thiéu tiéu chi quy dinh,
tiéu chi tinh diém; ddy manh viéc 4p dung tiéu chi phan tich dya trén két qua cua céac
hoat dong.

5.2.1.2 Tiang cudng cdng tic kiém tra sau thong quan

Viéc chuyén tir tién kiém sang hau kiém 13 buédc di tich cuc dé nganh Hai quan
dap tmg cac yéu cau vé cai cach, phat trién va hién dai hod hai quan phu hop véi thong
1€ quéc té. V&i muc tiéu tao diéu kién thuén lgi cho doanh nghiép trong hoat dong Xuét
nhap khau, nhing nim gan diy, nganh Hai quan di ddy manh cong tac kiém tra sau
thong quan dé dam bao quan 1y va chdng that thu ngan sach.

Luc lwong KTSTQ d4 trién khai mot sé hoat dong nhu ting cuong phuc tap hd
s0, ap dung quan ly rui ro, tng dung cong ngh¢ thong tin trong quan ly nghi€p vu xac
dinh tri gi4, phan loai hang héa hd trg ra quyét dinh KTSTQ. Hién nay nganh hai quan

dang trién khai c4p chimg nhan DN uu tién ma don vi dugc giao chu tri 1a Chi cuc
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KTSTQ. Su kién nay dd giy tiéng vang 16n trong xa hoi va khang dinh thém dinh
huéng dbi méi, hién dai hoa hai quan.

Dé nang cao hon nita chat lugng cong tic KTSTQ, yéu cau khic phuc ngay
nhing han ché, phat sinh vé bién ché, trang thiét bi, ché d9, chinh sach. ..

Pbé khic phuc van dé bién ché va luan chuyén, Chi Cuc HQSBQT Tan Son
Nhat can chu dong ra soat va dé xuat nhiing linh vuc can luan chuyén trong hoat dong
nay dé bao cao lanh dao Tong cuc chi dao. Tang cudng cong tic dido tao, bd tri sir
dung can bo, cong chirc kiém tra sau thong quan theo hudng chuyén siu, chuyén
nghiép.

Viéc quan 1y cac doanh nghiép dugc cip ching nhan vu tién ciing 13 cong viée
can quan tim, can hinh thanh bo phan quan 1y chuyén trach trong thoi gian ti tai Chi
cuc kiém tra sau thong quan.

Tang cuong trang thiét bi, may méc, phuong tién k¥ thuat, cong nghé thong tin
dam bao hoat dong kiém tra sau théng quan dat hiéu qué cao nhat.

Xay dung co s& phap 1y yéu ciu cac doanh nghiép phdi hop véi co quan hai
quan dé khong chi cho phép Hai quan x4m nhip vao hé théng sé sach ké toan cua
doanh nghi€p ma con phai tao di€u kién lam viéc cho can bd Hai quan khi tiép can vodi
nhan vién cuia doanh nghiép.

Ting cudng hoat dong kiém tra sau thong quan dé dap tng yéu cau quan 1y Nha
nudc trong diéu kién cai cach thu tuc hanh chinh manh mé, ap dung rong rai thu tuc
HQDT: Piy manh kiém tra danh gid su tuan thi, gitp doanh nghiép ning cao ning luc
tuan thu phap luat, ting cuong kiém tra sau thong quan tai try s& doanh nghiép, phat
hién kip thoi cac sai sot va cac hanh vi gian lan, tron thué.

Hai quan cin duy tri mot hé thong bao cdo, danh gia két qua cac cudc kiém tra
sau v6i sy tham gia ciia cac t6 chirc doanh nghiép trén dia ban. Piéu nay dugc xem la
kha quan trong vi n6 tao thém d¢ tin cay cho nhiing danh gia va tang cuong muc do
hop tac giita Hai quan va cong dong doanh nghiép.

Lam tt cong tac kiém tra sau thong quan ciing 13 gép phan don gian hoa hon

nira cac thu tuc hai quan, nang cao murc do tuan thu cua doanh nghiép.

59



5.2.1.3 Nghiém tuc thwe hién Tuyén ngon phuc vu khach hang

X4y dyng mot tuyén ngdn phuc vu cong dong 1 rt can thiét, dic biét xiy dung
tuyén ngodn v6i cac chi tiéu sao cho phu hop véi chién luge phat trién ctia nganh va
yéu cau tir cong dong. Tuyén ngdn 1a dé can bo, cong chirc nganh Hai quan ty hao vé
Iirc luong ctiia minh, dé phin dau phuc vu cong dong tdt hon nita. Chinh vi vy, tuyén
ngon ciing c6 thé coi 1a mot 10i hira, mot cam két manh mé tir phia co quan hai quan.

Tuyén ngdn phuc vu khach hang 1a su cu thé hoa cac ké hoach ctia nganh nhim
hién dai hoa, cai cach thi tuc hanh chinh, cdi cach 1€ 16i lam viéc cuia nganh. Viée thuce
hién Tuyén ngdn da tao chuyén bién trong nhan thirc ctia can bd. Thoi gian qua don vi
da chu trong t&1 viée nang cao trinh d chuyén mon, rén luyén dao dac tac phong cho
can bd cong chirc. Theo s6 lidu thong ké toan nganh Hai quan, tir naim 2009 dén nim
2014, lién quan dén cac noi dung cam két cu thé, don vi hau hét déu thuc hién tét,
nhiéu truong hop con thyc hién nhanh hon so véi thoi gian cam két. Cac vudng mac
chu yéu lién quan voi doanh nghiép da duoc don vi giai dap, hudng dan va giai quyét
trong thoi han quy dinh.

Dé khuyén khich can bd cong chirc trong don vi thi dua thuc hién tuyén ngén
voi trach nhiém cao, trong phan loai thi dua hang thang, Chi Cuc HQSBQT Téan Son
Nhat nén bd sung thém tiéu chi vé két qua thyc hién tuyén ngon phuc vu khach hang
cua mdi can bd cong chuc. Theo do, s€ c6 nhan xét, danh gid, tuyén duong vé thuc
hién tuyén ngén phuc vu khach hang ddi véi can by cong chirc. Pong thoi, mé so theo
doi viéc phan cong can bd cong chic phu trach tham muu tra 161 tirng van ban va thoi
gian hoan thanh nhiém vu.

T6 chirc thudong xuyén cong tac thanh tra, kiém tra, giam sat tai cac don vi
thudc va truc thude trong viéc thyc hi¢n tuyén ngdn, viéc tuan thu chinh sach phap
luat, thyc hién dung quy trinh thi tuc hai quan va quy dinh cta nganh; chap hanh ky
luat, ky cuong hanh chinh, nang cao hi€u qua cong tac.

Trién khai 1y y kién danh gia phan hoi ciia doanh nghiép ddi véi don vi trong
viéc thuc hién tuyén ngdén phuc vu khach hang; biéu duong kip thoi cac tap thé, ca
nhan c6 nhiéu sang kién thuc hién tdt cai cach thu tuc hanh chinh, ap dung tién bo

khoa hoc k¥ thuat, tin hoc hoa trong cac khau nghi€p vu, quan 1i chuyén mon.
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5.2.1.4 Tiép tuc 4p dung hé théng quan 1y chét lwong theo tiéu chuin ISO 9001

Viéc xdy dung va ap dung hé thong quan 1y chat luong ISO phién ban 2008
nhim nang cao sy hai long ciia doanh nghiép, luén ling nghe, thdu hiéu va cam két
thuc hién cic yéu cau ciia doanh nghiép; dam bao hé thong quan 1y van hanh nhip
nhang, lién tuc va hi€u qua, nang cao chat luong dich vu cung cép.

Ap dung hé théng quan 1y chét lugng, Chi Cuc HQSBQT Tan San Nhat kiém
so4t qua trinh cung cap dich vu hanh chinh cong. Cac diéu kién dugc soat bao gom:
thong tin sin c6, quy trinh nghiép vy, cic hudng dan, cac biéu mau,... Qua trinh cung
cap dich vu duoc kiém soat thuong xuyén tir luc tiép nhan yéu cau cho dén luc cung
cép dich vu.

Chi Cuc HQSBQT Tan San Nhat can hoach dinh va trién khai qui trinh theo ddi
do luong, phan tich va cai tién dé ching to su phu hop cua dich vu cong, dam bao phu
hop theo tiéu chuan Viét Nam ISO 9001:2008 va thudng xuyén nang cao tinh hiéu luc
ctia hé thong quan 1y chat lwong. Thong qua quy trinh theo d&i, do ludng thu thap
thong tin va bang cac bién phap phan tich danh gia nhu théng ké, so sanh, ddi chiéu tir
d06 co co sé thuyét phuc cho viéc khic phuc nhiing sai sét va cai tién dich vu cung cép.

5.2.1.5 Nang cao chat lwong Website Chi Cuc HQSBQT Tan Son Nhat

Thoi gian qua, Website cia Chi Cuc HQSBQT Tan Son Nhat 1a mot trong
nhimg cong cu tuyén truyén phap luit va cung cip thong tin hoat dong XNK cho
doanh nghi¢p mang lai hi¢u quéa cao. Tuy nhién Website chua that su thu hit doanh
nghiép vi con mot s6 han ché nhu: hinh thirc chua bat mét, hai hoa, thong tin chua déy
du, phong phu ... Khao sat cho thiy it doanh nghiép truy cap website dé duoc giai
quyét kho khin vuéng méc. Vi vay, giai phap dé nang cap website nhu sau:

- Piu thiu voi cac trung tam thiét ké Web dé thay doi giao dién trang web

- Ban bién tap website chiu trach nhi¢m dang tai thong tin, cap nhat lién tuc cac
chinh sach, van ban, qui trinh thu tuc hanh chinh va cac thong tin can thiét khac.

- Cling ¢d to tu vin vudng mac va to tu van tryc tuyén, lya chon nhiing can bo
cong chirc ¢6 chuyén mon va kinh nghiém tra 10i nhitng cau hoi truc tuyén ciia doanh
nghiép, kiém soat thoi gian giai quyét nhing kho khan vuéng mic ciia doanh nghiép,
dam bao nhiing kho khin vudng mac duoc phuc dap va giai quyét kip thoi, ding yéu

cau, dung nhu cau ctuia doanh nghiép.

61



- Thanh 1ap cac to nghiép vu chuyén sau trén cac linh vyc HS, tri gia, xuat xt
hang hoa, so hitu tri tué, ... gop phan nang cao ning luc can b cong chirc va hd tro,
huéng dan doanh nghiép trong qua trinh lam thi tuc hai quan.

5.2.2 Xdy dung va phdt trién nguon nhén lyc

Qua phuong trinh héi quy, thanh phin ning lyc phuc vu cua coéng chirc hai
quan c6 trong sd cao thir hai, cho thiy mirc d6 hai long cua doanh nghiép cé lién quan
mat thiét véi nhan t con nguoi. Chinh vi vay, viéc kién toan bo may td chirc va xay
dung doi ngii can bd cong chirc hai quan la nhiém vu cép thiét dé nang cao hi¢u luc,
hi€éu qua cong tac quan ly hoat dong XNK, nang cao chét luong dich vy hanh chinh va
mirc d6 hai 10ng ctia doanh nghiép. Thuc té trong nhitng ndm qua can bd cong chirc
Chi Cuc HQSBQT Tan Son Nhat di nd luc phén d4u hoan thanh nhiém vu chuyén
mon, rén luyén phém chit chinh tri, dao duc nghé nghiép, tu duy ddi moi sang tao,
giao tiép Ung xtr tét hon. Tuy nhién, mot s6 can bo cong chirc van con han ché vé
nghiép vu, trong giao tiép, tmg xtr khi lam viéc véi doanh nghiép con chua t6t, mot sb
bién quan sét trong dé tai nghién ctru con chua cao nhu cong chic hai quan sin sang
phuc vu doanh nghiép thwe hién thu tuc HQDT khi duoc yéu cdu ké ca ngoai gio hanh
chinh va bién quan sat cong chirc hai quan khong gay phién ha nhiing nhiu khi giai
quyét tha tuc HQDT. T d6 tim ra giai phap khic phuc nhitng han ché trén dé nang
cao hon nira sy hai long cho doanh nghiép.

Giai phap nay nham hudng téi muyc tiéu xay dung, kién toan to chirc bd may hai
quan trong sach, vitng manh; xay dung ddi ngii can b cong chirc c6 pham chit chinh
trj tot, co dao duc nghé nghiép, gioi chuyén mon nghiép vu, ¢ tu duy doi méi, ning
dong, sang tao, co kha ning giao tiép, Gmg xir tot va ing dung cong nghé tién tién vao
cong tac quan 1y hoat dong XNK, nang cao chét lvong dich vu cho linh vyc cong va
néng cao sy hai long cia doanh nghiép. bé dat dugc muc tiéu can phai thuc hién cac
giai phap cu thé theo hudng:

5.2.2.1 Kién toan té chirc bd may

Ra soat lai chuc nang nhiém vu va co cAu td chuc bd may cua Chi Cuc
HQSBQT Tan Son Nhat; churc nang nhiém vu cy thé cta cac don vi tham muu giap
viéc cho Chi Cuyc truong.

Kién toan lai bd mdy theo hudng giam b6t cac dau mbi trung gian tap trung
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vao nhi€ém vy quan ly hanh chinh, td chirc huéng dan, kiém tra, giam sat viéc thuc thi
nghi¢p vu cua cac don vi truc thudc Chi Cuc.

Ra soat va sap xép, bd tri lai cac Chi cuc Hai quan theo huéng chuyén sdu nhu
kiém tra hang héa tap trung, Chi cuc c6 khdi lugng cong viéc 16n phu hop dia giéi
hanh chinh (theo ving, cac khu céng nghiép tap trung 14n c4n...) dé dam bao sir dung
c6 hi€u qua cac trang thiét bi k¥ thuat hién dai, ddm bao khong ting td chirc cép Chi
cuc.

5.2.2.2 Vé cdng tic can bd

% Thay déi nhdn thire ciia cong chire hdi quan

Cong tac quan 1y hoat dong XNK duogc thyc thi béi co quan nha nuée c6 thim
quyén trén co s& chirc nang, nhiém vu, dia vi phap 1y nhét dinh nén thuong nay sinh
quan diém, nhén thirc cho ring co quan hai quan va coéng chirc hai quan 13 ngudi nim
quyén, tir d6 dé dan dén thiéu khach quan. Can phai quéan triét tu tudng, thay d6i nhan
thirc ciia céng chirc hai quan tir vi thé nguoi quan 1y sang vi thé cua ngudi phuc vu.
Phai xac dinh tu tuong hudng dén théa man mirc cao nhat cho doanh nghiép, dac biét
dbi xir cong bang gitta cac doanh nghiép, khong dic cach, phan biét quy mé doanh
nghi¢p, loai hinh doanh nghiép, quen biét tinh cam riéng tu.

Mit khac, doanh nghiép ciing phai thay d6i nhan thirc, thdy rd quyén cua minh,
tranh tinh trang doanh nghiép vira 1a nan nhan vtra 1a thu pham cua nhitng hanh vi tiéu
cuc nhiing nhiéu ctia cong chirc hdi quan.

% B0 tri diéu dong cdn bo, cong chire:

Viée b tri cong chuc doi hoi phai dua vao nhu cau thuc té cta vi tri cong tac,
can clr vao chuyén mén, sé truong cua cong chic dé bé tri dat hiu qua; tranh truong
hop né nang tinh cam bd tri can bd cong chic khong ding chuyén mén, khong dam
bao hiéu qua cong viéc, gy lang phi ngudn nhan lyc.

Diéu dong luan chuyén, luan phién can bd phai theo nguyén tic “dung nguoi,
dang viéc”, khach quan, dan chu, tuan thu thoi gian theo quy dinh cho tirng vi tri, chue
danh cong viée. Tr d6 nang cao ning lyc, phat trién k§ ning toan dién ctia cong chirc
hai quan, tranh tinh trang cong chirc hai quan 1am qué lau mot bo phan dé dan dén tiéu

cuc.
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5.2.2.3 Pao tao, bdi dudng can bd cong chirc hai quan

La vin dé& quan tdm hang d4u cla co quan hai quan nhdm nang cao chat luong
do1 ngli can bd cong chure.

Ra soat, théng ké trinh d0 can bd cong chuc, tur d6 cod ké hoach dao tao bdi
dudng cho hop 1y, dép tng yéu ciu chuyén mén ngdy cang cao.

Tiép tuc déy manh cudc van dong “Hoc tap va lam theo tdm guong dao duc HO
Chi Minh” d rén luyén pham chét chinh tri, dao dtrc nghé nghiép, tinh than phuc vu
cho can bd cong chirc hai quan. Pay manh cong tac tuyén truyén vé phong chdng tham
nhiing cho can bd cong chuc. Tang cuong ky cuong ky luat hanh chinh, ngan chén,
cham dut té phién ha, sach nhidu, tiéu cuc cta can bd cong chirc hai quan.

Thudng xuyén to chic cac 16p chuyén sau vé nghiép vu hai quan nhu: quan 1y
rui ro, tri gia GATT, HS, xuit xt hang hoa, Kiém tra sau thong quan, ngoai ngir, tin
hoc... cho toan bd can bd cong chirc trong don vi dé trao doi, hoc tap, rat kinh nghiém
trong thuc thi nhi¢m vu.

Thyc hién dao tao doi ngli chuyén gia gidi trong mot s6 linh vuc, dao tao
chuyén sau theo tirng chuyén nganh dé bodi dudng ho thanh nhimg chuyén gia nong
cbt, gi61 lam cong tdc tham muu cho 1anh dao. Viéc dao tao co thé thuc hién & trong
nuéc hay nudc ngoai thong qua cac chuong trinh hop tac, hd tro ciia t6 chirc hai quan
thé gioi.

Khuyén khich va cong nhan nhiing cai tién, sang kién cua can bd cong chuc
trong toan Chi Cuc dé ho phat huy hét ning luc, cong hién cho su nghiép phat trién
clia nganh hai quan ciing nhu ngay cang nang cao sy hai long ctia doanh nhiép ddi véi
cong tac quan ly hoat dong XNK.

5.2.2.4 Quan ly can b cong chirc

Xay dyng quy ché quan 1y can bd cong chirc, quy dinh rd quyén, trach nhiém
clia timg c4 nhén, timg don vi cong tac. Tang cudng cong tac thanh tra kiém tra noi bo,
kiém tra chuyén mén, kiém tra quy tac ing xtr nham phat hién nhing sai sét, tiéu cuc
kip thoi stra chira, udn nin cung vdi sy ca thé hoa trach nhiém céan bo cong chuc va
can b lanh dao dé xay dung t6 chiic chuyén nghiép, trong sach va vig manh.

banh gia, binh xét, thi dua khen thudng can bd cong churc phai theo ti€u chi xac

dinh, cong br;“mg, khach quan, dan chu, minh bach, dya trén két qua thyuc thi nhi¢m vy
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cua tung can bo cong chuc, ddm bao danh giad diing nang luc, tao diéu kién cho can bd
cong chirc yén tim phan dau.

Bén canh danh gia tir n6i bo can xay dung bo tiéu chi dé doanh nghiép danh gia
can bo cong chuc, bo tidu chi nay phai duoc xay dung cu thé va cong khai cho doanh
nghiép theo ddi, giam sat dé dang tir 46 nang cao trach nhiém cua cong chirc hai quan
db6i véi cong viéc dang dam nhiém.

DPong vién khen thudng kip thoi nhimg déng gop, sang kién cua coéng chirc hai
quan trong cong tac quan 1y hoat dong XNK, trong cong cudc cai cach hanh chinh va
trong d4u tranh phong chdng quan liéu, tham nhiing. Xir 1y ky luat theo muc do phu
hop néu can bd cong chirc dé xay ra sai pham vé chuyén mén hay vi pham quy tic tng
XU cia nganh.

5.2.2.5 Ché d dii ngd , ‘
Thu nhap cta cong churc hai quan chu yéu tur tién luong theo ngach bac cua nha

nude, cac khoan dai ngd khac khong cao. Trong khi méi truong lam viéc cia cong
chtrc hai quan rat nhay cam, tiép xtic thudng xuyén véi tién, hang hoa rat dé bi cam dd
vé vat chat va phat sinh ti€u cyc. Nha nudc nén ¢ ché do dai ngo, chinh sach tién
lwong hop 1y tuong xing v6i nhiém vy cta nganh, dé khuyén khich dong vién can bo
cong chirc hoan thanh t6t nhiém vu duoc giao.

Nhin chung, d6i ngii can bo cong chire 1a nén tang, nhan t6 quyét dinh thang loi
nhiém vu chinh tri ciia nganh va théa man sy hai long ctia doanh nghiép. Viéc thuc
hién dong bo cac giai phap trén s& giup xdy dung doi ngii can bd cong chirc dii vé s6
lwong, manh vé chét lugng, dam bao hiéu qua coéng tac quan 1y, ning cao chat luong
dich vu cong va sy hai long cho doanh nghiép.

5.2.3 Tdng cwong tinh an toan, bao mat hé théng

Mot trong nhitng vin dé giy tdm 1y e ngai nhit hién nay d6i v6i cic doanh
nghiép va nguoi dan co giao dich dién tir 1a van dé an toan, an ninh, bao mat thong tin.
Trong phén tich hdi quy cho thay, mirc do an toan ting 1% trong diéu kién cac thanh
phan khac khong thay ddi s& tac dong tang dén sy hai 1ong ctia doanh nghiép 0.423%.

Pé bao toan thong tin cho giao dich di¢n tir, viéc thuc hién chir ky s6 dua trén
cong nghé ma hoa cong khai dugc danh gia 1a giai phap hiru hiu nhét, c6 thé dam bao
bbn yéu cau vé an toan théng tin gdm: dinh danh, bao mat thong tin, dam bao thong tin

khong bi bién doi, chéng chdi bo.
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Ung dung chir ky s6 1a diéu kién rat can thiét dbi voi cac dich vu cong truc
tuyén. Day 1a giai phap cong nghé hd tro dic luc cho qua trinh don gian héa thu tuc
hanh chinh. Déi véi thu tuc HQDT, chit ky s6 1a diéu kién bat budc dé dam bao tinh
phap 1y cua céc giao dich dién tir gitra co quan hai quan va doanh nghiép tham gia hoat
dong XNK.

Chi Cyc HQSBQT Téan San Nhét nén ap dung thuc hién chit ky s6 ddi voi
100% céc doanh nghiép tham gia tha tuc HQDT va thoi gian t6i s& ap dung chit ky s6
trong giao dich voi cac ngan hang thuong mai phuc vu thu thué, phi, 1€ phi, cac khoan
thu khac cta ngin sach nha nudc qua hoat dong xuat khau, nhap khiu bang phuong
thire dién tr nham dam bao tinh an toan, bao mat, tinh chng chdi bé.

5.2.4 Phdt trién co sé vit chit va ning cdp hé thong khai bdo HOPT.

Qua khao sat, doanh nghiép danh gia hé théng khai bao HQDT c6 diém trung
binh thip nhét. doanh nghiép it hai long nhat voi thanh phan nay vi phdn mém khai
bao HQDT con phat sinh nhiéu 161 va duong truyén thudng xuyén bi nghén.

Pam bao hé théng hoat dong 6n dinh, lién tuc, an toan; tiép nhéan va xu ly dir
liéu tdt nhét tao diéu kién cho viéc thuc hién va phat trién thu tuc HQDT trong hién tai
va tuong lai, Chi Cuc HQSBQT Tan Son Nhét can thuc hién nhitng cong viéc sau:

- Hoan thién va nang cép hé thong khai bao HQDT ciia doanh nghiép va hé
thong xtr 1y dit liéu théng quan dién tir cta hai quan.

- Nang cap ha ting mang LAN, WAN trong Chi Cuc HQSBQT Tén Son Nhat
phuc vu két ndi, trao d6i thong tin gitta Chi cuc, Cuc va Téng cuc duogc thong subt.
Nén dau tu xdy dung dudng truyén cap quang cé toc dd cao dé sir dung trong nhiéu
nam, khong bi dong khi sé lwong nguoi st dung gia ting.

- Pau tu trang bi thém 30 may chu c6 cu hinh cao dé thay thé mot s6 may chu
c6 cau hinh thap dén han thanh 1y va s6 con lai dung dé du phong. Ung dung giai phap
danh riéng cho hé théng may chu vao trong thuc tidn cong viéc nhu Failover
Clustering (danh cho chia sé file, co s& dir liéu,...); Network Load Balacing (danh cho
cac ung dung vé mang nhu Website, ISA,...); dién todn ddm may (danh cho céac dich
vu luu trit tryc tuyén, cac ung dung van phong nhu word, exel,..); 40 héa may chu
nhim ting kha nang dap ung yéu ciu truy xuét dir liéu, tiét kiém khong gian va chi

phi. Céc giai phap nay dap tng duoc cac yéu cau nghiép vu va c6 kha ning thyc hién
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duoc thu tuc HQDPT theo hudng xtr ly dir li¢u dién tir tap trung trén mo hinh kién tric
theo hudng dich vu.

- Ung dung giai phap st dung RSA USB Token cho cdc SSL VPN tunnel, cac
IPSec Tunnel chong viéc mét cap password, ting kha ning an toan cho h¢ thong mang.

- Néng cip, bao tri bao dudng theo dinh ky hoic trang bi méi cac chung loai
may tram chinh hing, dap ung thao tac xir Iy nghiép vu; kiém tra va phdi hop véi cac
cong ty cung cap ha ting vién thong dé khic phuc sy ¢ nghén mang.

- Xay dyng h¢ thong cong nghé thong tin hai quan tich hop dap img cac yéu cau
nghi¢p vu va thyc hién thu tuc HQDT theo hudng xir 1y dir li¢u dién tir tap trung trén
mo hinh kién trac theo hudng dich vy, dong vai tro cdt 16i caa hé thong cong nghé
thong tin thudc co ché mot cira qubc gia; phat trién va duy tri hoat dong 6n dinh cta ha
tang truyén thong, két ndi cac don vi trong nganh hai quan va véi cac co quan co lién
quan, dam bao dap tmng yéu cau vé bang thong va kha nang du phong.

- Chu dong xay dung thém cac chuong trinh ing dung mdi theo dac thu cua Chi
Cuc HQSBQT Tan Son Nhit theo hudng dit lidu tap trung, c6 tinh san sang tich hop
v6i1 cac chuong trinh khac ciia Nganh.

- X4y dyng hai dia diém kiém tra hang hoa tap trung va trang bi du cac trang
thiét bi, cong cy hd tro nghiép vu nhu may soi container, can dién tir, camera quan sat,
hé thong thu thap va trao ddi thong tin trong toan nganh ... Viéc trang bi may soi
container s& gilip giam rui ro cho céng chirc hai quan va loai bo hinh thuc kiém tra
hang hoa thii cong von mét rat nhiéu thoi gian dé hoan thanh thu tuc hai quan va thong
quan hang hoa.

- Nhanh chong hoan thanh viéc xay dung tru s¢ Chi Cuc HQSBQT Tan Son
Nhét, vu tién sép Xép dién tich mat béng vi tri thuan loi cho Chi cuc, bd phéan, phong
ban truc tiép phuc vu doanh nghiép dén giao dich, lién hé cong tac.

5.2.5 Thue hi¢n dién tir héa mét sé nghiép vu ddap ieng nhu cau ciia doanh
nghiép

Hi¢n nay thu tuc HQDPT chi thyc hién viéc khai bao, dang ky, hoan thanh to
khai dién tr chua thyc hién dugc thong quan dién tir toan bo, mot sb cong viéc nhu thu
thué, phi, hoan thué, mién giam thué ... van con thuc hién thu cong, doanh nghiép phai

tryc tiép dén co quan hai quan ndp ho so. Dé ngay cang nang cao chit luong phuc vu
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doanh nghi€p, giam thoi gian thong quan hang héa cho doanh nghi€p, Chi Cuc
HQSBQT Tan Son Nhét néi riéng va Nganh hai quan néi chung phai sém thuc hién
dién tir hda mot sé nghiép vu nhu:
5.2.5.1 Tiép nhan Manifest dién tir

Theo T6 chitc Hai quan thé giéi (WCO), Manifest hay Cargo Manifest 13 Ban
lugc khai hang héa van chuyén trén phuong tién van tai . Manifest bao gém céc tiéu
chi lién quan dén hang héa nhu: S6 van tai don (B/L), tén ngudi giri hang
(Shipper/Consignor), tén ngudi nhan hang (Consignee), ky ma hiéu; sé hiéu hang hoa,
loai kién, s6 luong va mo ta hang hoa.

Manifest dién tir (e-Manifest) 1a Manifest ma céc thong tin ctia nd duoc lap dudi
dang dir liéu dién tir . Theo d6, ngudi van tai c6 thé ndp Manifest dién tir qua hé thong
trao ddi dir lidu dién tar (EDI) hodc cong dir liéu ctua co quan Hai quan dua trén
website. Vi hé thong trao ddi dir liu dién tir, ngudi van tai c6 thé sir dung phin mém
EDI do doanh nghiép minh ty phat trién hodc str dung tmg dung ctia nha cung cip dich
vu phan mém dé trao doi dir liéu Manifest v&i co quan Hai quan. Nguoi van tai ciing
o thé st dung bén thir ba, vi du nhu dai ly khai thué Hai quan , dich vu mang gia tri
gia tang hodc nguoi van tai khac thay mat ho gui Manifest di¢n tir t61 co quan Hai
quan. Hién nay, mot s6 nudc tién tién da xay dung cong dién tir (portal) dé cac hang
tau truyén dir liéu dén va cac co quan quan Iy Nha nude chuyén nganh truy cap, xu 1y
théng tin.

Panh gia chung vé thyc trang tiép nhan va xtr Iy thong tin Manifest tai cang c6
thé thdy co quan Hai quan c6 Manifest hang nhap khi tau cap cang , chim so véi yéu
cau quan 1y hai quan hién dai . Vi 1 vin ban gidy nén khong xir Iy trén hé théng dién
tor dugc, khong luan chuyén Manifest dén cac bod phan nhu QLRR, chéng buon 1au,
chéng ma tay. Hé thong thong tin giita Manifest , may soi, camera, can dién tir, va hé
thdng QLRR va thong quan chua két ndi voi nhau.

Manifest dién tir s& 1a cong cu gép phan thuc hién tot cong tac thong quan tau
bién xuét nhap canh dwa trén thong tin Manifest dd guri trude cho co quan Hai quan.
Pong thoi gitip cho viéc thong quan hang héa trudc khi hang dén cang mot cach nhanh
chong, thuan loi. Ngoai ra, ap dung e - Manifest s€é nang cao trach nhi€ém giam sat hai

Quan tai cac cang bién , tao thuan loi cho viée giao nhan hang hoa tai cang nhanh
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chong, dap Gmg yéu cau trong trién khai tha tuc HQDT, phuc vu dic luc qua trinh cai
cach, hién dai héa hai quan gop ph?ln thuc hién cai cach thu tuc hanh chinh tai cac
cang bién Viét Nam duoc hiéu qua hon.

5.2.5.2 Thue hién thi tuc thué dién tir

Vi viée thuc hién tha tuc thué dién tu day s€ la mot budc tién 16n trong viéc
hoan thién quy trinh khép kin ctia thong quan dién tr. [5]

Thu tuc thué dién tir duge ap dung trong cac truong hop 1am thu tuc HQDT dbi
v6i ndp thué, phi 18 phi; xét mién thué, giam thué, hoan thué, no tién thué, tién phat.

Trong do, trach nhiém cua doanh nghiép la tao thong tin khai dién tu vé mién
thué, giam thué, hoan thué, no tién thué, tién phat., gtri thong tin khai di¢n tir dén cac
co quan hai quan, tiép nhan thong tin phan hdi tir co quan hai quan, thuc hién theo cac
thong bao, hudng dan tir co quan hai quan giri dén.

Trach nhiém ctia co quan hai quan: Hé thong xr 1y di lidu dién tir ciia hai quan
s& tu dong kiém tra tiép nhédn, phan loai thong tin khai dién tir thong bao cac trudng
hop xét mién thué, hoan thué, x6a no tién thué, tién phat trong tham quyén quy dinh.
Co quan Hai quan quyét dinh mtrc d6, hinh thirc kiém tra v6i hd so thué, cac quyét
dinh nay duoc giri dén doanh nghiép ndp thué dudi dang ching tir dién tir. Cac két qua
xét mién thué, hoan thué, x6a tién no thué, tién phat s¢ dugc cap nhat vao hé théng XU
ly dir 1iéu dién tir cua hai quan.

Két ndi thong tin cdc nganh Thué, Hai quan, Kho bac, thyc hién thu thué qua
ngan hang thuong mai. Pay 1a co ché phéi hop mdi giita cac nganh tai chinh nham tao
thuan lgi cho doanh nghiép trong viéc thuc hién nghia vu thué, giam quy trinh thu tuc
va thoi gian thyc hién nghia vu véi ngan sach nha nudc. Vé phia co quan hai quan,
chia s& cung cap thong tin cho co quan thué, Kho bac, Ngin hang phuc vu cong tac thu
ngan sach an toan va hiéu qua, déng thoi hd tro viéc thuc hién cic bién phap cudng
ché thi hanh cac quyét dinh hanh chinh trong linh vuc thué.

5.3 Kién nghi

Dé thyc hién nhitng giai phap vé nang cao su hai long ctia doanh nghiép dbi voi
chét lugng dich vu cong - thu tuc HQDT khong chi can sy nd lyc cua riéng Chi
Cuc HQSBQT Tan Son Nhat ma rat can sy phéi két hop cua nhiéu co quan, to chure,

mot sO kién nghi nhu sau:
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5.3.1 Vé phia cdc co quan cép trén

Ra soat, hoan chinh hé théng phap luat vé hai quan tranh chdng chéo, mau
thuin gitra cac van ban tao thuan loi cho nganh hai quan khi thuc thi, dong thoi dam
bao don gian hoa cac thu tuc theo hudng phit hop véi thong 1& quéc té.

Céac bo nganh thuc hién don gian hoa thu tuc, ra soat qui dinh dé x6a bo cac
gidy phép con gy kho khin cho doanh nghiép; thuc hién cap gidy phép dién tir va ndi
mang voi cic co quan dé theo ddi, quan 1y viéc thuc hién gidy phép di cip. Cac bo,
nganh chuin héa cac mit hang theo danh myc HS tao diéu kién cho doanh nghiép dé
thyc hién, thuan lgi cho hai quan chuyén hoa théng nhét theo biéu thué xuét nhap
khau.

Céc bo, nganh nhanh chéong ma héa danh muc cac mat hang thudc dién quan ly
theo chuyén nganh dé co quan hai quan dua vao hé thdng xir Iy dir liéu dién tir thuc
hién phan ludng ty dong va cong khai minh bach cho doanh nghiép dé thyc hién.

Thuc hién trao ddi dit liéu C/O dién t véi cac nude dé quan ly chat che, tao
diéu kién thuén loi cho viéc trién khai thu thué, hoan thué, miém giam thué dién ti.

Viéc nghién ctru 4p dung Manifest dién tir s& gop phan ning cao hiéu qua cong
tac quan 1y hai quan va tao thuan loi thwong mai, tao tién dén co ché mot cira qudc gia
dé chia sé thong tin v6i cac bo nganh trong quan 1y phuong tién van tai xuat nhap canh
va théng quan hang hoa xuit nhip khau.

Xay dung ché do dai ngo, chinh sach tién luong hop 1y dé khuyén khich dong
vién can bd cong chuc hai quan lam viéc trong mdi trudong nhay cadm, tao tdm 1y yén
tam, 6n dinh cong tac, han ché tinh trang nhiing nhiéu, tiéu cuc.

DPau tr may moc thiét bj cong nghé thong tin, nang cip hé théng mang; sém
xay dung dia diém kiém tra tip trung va trang bi may soi, camera, can to td, phuong
tién thong tin hi¢n dai

Mo rong ti twong doanh nghiép dugc wu tién trong linh vuc quan 1y nha nude
vé hai quan. Doanh nghiép uu tién s& dugc vu tién mién kiém tra chi tiét ho so, mién
kiém tra thuc t& hang hoa, khong thuc hién kiém tra sau thong quan tai try s doanh
nghiép,... tiét kiém thoi gian, chi phi cho doanh nghiép va thuén loi cho co quan hai

quan khi thyc hién tha tuc HQDPT.
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5.3.2 Vé Chi Cuc HOSBOT Tan Son Nhit

Ting cuong cong tac tuyén truyén, cong khai chinh sach vé thu tuc HQDT dé
doanh nghiép nim bt va hop tac tét trong qua trinh lam thu tuc.

C6 chinh sach xay dung va phat trién dai 1y hai quan, gop phan tao diéu kién
cho HQDT phat trién dong thoi tao thudn loi cho cong tac quan 1y hoat dong XNK.

Can c6 chinh sach thich hop dé phat trién va nang cao nang luc phuc vu cia co
quan hai quan ca vé chat lugng d6i ngii can bo cong chirc va trang thiét bi phuc vy, tip
trung moi nguén luc dé thuc hién cai cach thu tuc hai quan.

5.3.3 Vé phia doanh nghi¢p

Chu dong nghién ctru, tim hiéu chu trwong, chinh sach, phap luat, cac thong tin
vé quan 1y hoat dong XNK, tham gia ddy du cac chuong trinh tdp huan, tuyén truyén,
dbi thoai doanh nghiép dé ndm bt kip thoi va thuc hién thu tuc dung quy dinh.

Pao tao nhan vién ndm viing chinh sach phap luat, dau tu trang bi may moc,
thiét bi cong nghé thong tin, phan mém khai bao HQDT, nang cip dudng truyén hé
théng mang dé thyc hién thu tuc HQPT dugc thong sudt va két ndi véi cac co quan
Thué, Kho bac, Ngan hang chuén bj cho thuc hién thu thué dién tur.

Thang than gop ¥ nhitng han ché, ton tai vé thu tuc, chinh sach ciia co quan hai
quan dé diéu chinh va sira d6i cho phu hop; kip thoi phan anh nhitng hanh vi nhiing
nhiéu, tiéu cuc cia CBCC dé co bién phap xtr Iy nghiém minh, lam trong sach bd may
cta Chi Cuc HQSBQT Tén San Nhat.

5.4 Mot s6 han ché ciia luin vin

Ciing nhu nhiéu nghién ctru khac, du tic gia da cd gang nhung nghién ciru nay
cling khong tranh khoi nhirng han ché nhat dinh. Tuy vy, nhiing han ché cua luin van
nay giup mé ra nhitng hudng nghién ciru tiép theo cho nhitng dé tai ¢ lién quan duoc
thuc hién mot cach hoan thién hon. Cac han ché va hudng nghién ctru tiép theo tap
trung vao cac diém sau day:

Mic di mé hinh nghién ctru diéu chinh dugc chirg minh 14 phi hop cho danh
gia su hai long ddi véi chat luong dich vu cong dién tir, nhung cin c6 nhiéu nghién
ctru khac dé khang dinh tinh phi hop cuia cac thang do va mo hinh nghién ciru, dong

thoi phat hién thém nhimng yéu t méi.
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Phuong phap chon miu 1a thuan tién nén co thé chua khai quat day dua cac d6i
tuong khao sat. Do d6 can c¢6 mot nghién ciru véi sé miu theo dinh mirc day du céac
loai hinh, quy mé doanh nghiép.

Viéc nghién ciru gidi han trong pham vi Chi Cuc HQSBQT Tan Son Nhét. Do
d6, kha nang khai quat ciia mé hinh s& cao hon néu nghién ctru dugc lip lai tai cac Chi
Cuc Hai quan khéc trén ca nude.

Nghién ctru nay chi xem xét danh gia chét luong dich vu trong méi quan hé vai
su théa man khéach hang dya trén cdm nhan chu quan cia ho ma chua xem xét chiing
trong cac mdi quan hé khac nhu ning luc hién ¢ cta nganh hai quan (vi du ning luc
tai chinh, tai san, nguén nhan lyc, ...) va két qua dat duoc cua hai quan (vi du nhu
téng s6 thué XNK thu duge cho ngan sach, téng kim ngach XNK, sb tO khai da hoan
thanh thu tuc, ).
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KET LUAN

Qua nghién ctru trén co thé thiy nganh hai quan phai ting cudng day manh
cong tac tuyén truyén, hd tro doanh nghiép dé ho c6 thé hiéu biét day du , chinh xac
chinh sach, trach nhiém, nghia vy va cac thu tuc hanh chinh vé hai quan. Khuyén
khich trién khai cac dich vu khai thué hai quan,... dé hd trg doanh nghiép thyuc hién tdt
viéc ké khai, nop thué.

Chinh vi thé ma nganh hai quan d tién hanh day manh cong cudc cai cach hanh
chinh thu tyc hai quan, hién dai héa nganh hai quan nham nang cao chat luong dich vu
qua d6 tao duoc mirc d hai 10ng cua doanh nghiép ¢ murc cao nhit. Viéc hai long cua
doanh nghié¢p s¢€ dan dén viéc tuan thu phap luat, tao su trung thanh cua doanh nghi¢p
dbi voi co quan hai quan, gép phan nang cao hiéu qua cia cong tic quan ly. Mubn
vy, can phai tdp trung thuc hién tét cac thanh phan tic dong dén sy hai long cua
doanh nghiép.

Dé tai “Po lwong sw hai long ciia doanh nghigp déi véi dich vu hdi quan dién
tir tai Chi Cuc Hai quan civa khiu sén bay quéc té Tan Son Nhdt” d3 phan nao cho
thiy su hai 10ng ctia doanh nghiép ddi v6i dich vu hai quan dién tir tai Chi Cuc HQ
CKSBQT Tan Son Nhét, tir 46 dé ra giai pha nang cao chat luong dich vy tai day, day
1a budc di dung dan ma tt ca cac co quan quan 1y hanh chinh nha nudc di nhén thic

dugc tam quan trong ctia no.
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