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TOM TAT

Nghién ctru ndy duoc thuc hién nhim: Xac dinh va danh gia cac yéu té anh
huong dén sy hai long cta doanh nghiép d6i voi chit luong dich vy hai quan dién tir
tai Cuc Hai quan TP.HCM; Tur do, d& xuat mot s kién nghi nham nang cao mirc do
hai 1ong cua doanh nghiép ddi v6i chat lugng dich vu hai quan dién ti.

Pé tai st dung phuong phap nghién ciru dinh tinh két hop voi nghién ctru dinh
lugng. M6 hinh nghién ciru dé xuét cua dé tai dugc xay dung dua trén co sé ly
thuyét va céac nghién ctru trudc day vé chét luong dich vy, dich vu cong, thu tuc hai
quan di¢n tr...; trén co s¢ do, tac gia tién hanh thao luan nhom dé tham khao v kién
chuyén gia va nghién ciru so bo dinh lwong véi sé mau khao sat 1a 50 bang cau hoi.

MBS hinh nghién ctru chinh thitc dugc hoan chinh véi bay yéu té tac dong dén su
hai long ctia doanh nghiép nhu sau: (1)HéE théng khai bao HQDT; (2)D9¢ tin ciy;
(3)Kha nang dap ung; (4)Mtic d6 an toan; (5)Su cadm thdong; (6)Phuong tién hiru
hinh; (7)Chi phi va 1é phi. Tiép theo, tac gia tién hanh nghién ctru dinh luong chinh
thre v6i s6 mau khao sat 1a 210 mau.

Tir két qua khao sat nghién ctru chinh thirc thu thip dugc, tac gia tién hanh nhap
liéu va sir dung phan mém phan tich thong ké SPSS 20 dé phan tich két qua nghién
clru qua cac bude: danh gia do tin cdy cua thang do bing hé s Cronbach’s Alpha,
phan tich nhan t6 kham pha EFA, phan tich twong quan, hdi quy. Két qua nghién
ctru cho thiy, c4c yéu tb trén déu c6 tac dong anh hudng dén Sy hai long cua doanh
nghiép dbi v6i CLDV HQDT tai Cuc Hai quan TP.HCM, trong d6 yéu t6 “Su cam
thong” c6 tac dong anh huong manh nhét voi hé sé beta dat 0,284.

Danh gia cac yéu td anh hudng dén sy hai 1ong cua doanh nghiép dugc thyuc hién
trén co s& két qua phan tich hdi quy va két qua thong ké trung binh murc d6 hai long
ctia doanh nghiép vé CLDV thu tuc HQDT theo ting yéu t6.

Tir két qua nghién ctru, tic gia di dua ra két luan va dé xuat mot sd kién nghi ddi
v6i Lanh dao Cuc Hai quan TP.HCM nhim nang cao mirc do hai long cua doanh

nghiép vé CLDV thu tuc HQDT.



CHUONG 1: GIOI THIEU TONG QUAN VE DE TAI

1.1 LY DO CHON PE TAI

Trong bdi canh cong nghé thong tin phat trién nhanh chong, nhidu qudc gia trén
thé gioi da chuyén ddi dich vu cua ho tir dang truyén théng sang dich vu dién tu.
Bang viéc st dung mang internet, cac Chinh phu c6 thé cung cip cac dich vu va
thong tin ctia ho dén ngudi st dung nhanh hon va thuan tién hon (Mohammed va
cong su, 2010).

Thu tuc Hai quan dién to (HQDT) la mot trong cac dich vu dién tir cia Chinh
phu dién tir. Cuc Hai quan TP. HCM 1a mét trong nhirg Cuc Hai quan 16n nhét ca
nudc. Trong nhiing ndm qua, thyc hi¢én dudi sy chi dao cia Chinh Phu, Bo Tai
Chinh (BTC), Téng cuc Hai quan (TCQT); Cuc Hai quan TP.HCM di trién khai
quyét 1iét cac giai phap cai cach thi tuc hanh chinh, trong d6 dic biét 1 thuc hién
thu tuc HQDT. Nam 2005, Cuc Hai quan TP.HCM cung v6i Cuc Hai quan TP.Hai
Phong 1a 2 don vi dau tién thi diém trién khai tht tuc HQDT trén ca nudc. Nam
2013, nim dau tién trién khai chinh thic tha tuc HQDPT theo Nghi dinh
87/2012/ND-CP ngay 23/10/2012 ctia Chinh Phu, Cuc Hai quan TP.HCM d4 trién
khai thu tuc HQDT tai 13/13 Chi cuc Hai quan tryc thudc. Thang 06/2014 Cuc Hai
quan TP.HCM chinh thtc trién khai Hé thong VNACCS/VCIS. Viéc thyc hién thi
tuc HQPT d3 mang lai nhiéu loi ich cho nguoi dan va doanh nghiép (tiét kiém thoi
gian, chi phi, nhan lyc; thong quan hang hoa nhanh chong; tang loi nhuan...).

Ngoai nhitng wu diém va thanh tich dat duoc, khi thuc hién thu tuc HQPT van
con nhitng han ché, bit cap nhu: quy trinh thu tuc van con rudm ra, hé théng xur Iy
dir liéu cua co quan Hai quan hay gip sy cd, mot sé cong chirc Hai quan nhiing
nhidu giy kho khin cho doanh nghiép,... Tir nhitng han ché, bit cp nhu d néu
trén, ngodi viéc 1am gay khoé khin, cham tré cho doanh nghiép(DN) trong hoat dong
xuat nhap khau(XNK), con lam anh huong dén hinh anh ctia nganh Hai quan, cong
cudc cai cach hién dai hoa ctia nganh Hai quan trong mat ngudi dan va DN.

Nham xac dinh, ddnh gia cac yéu t6 anh huong dén su hai long ctia DN khi thyc
hién thu tuc HQDT tai Cuc Hai quan TP.HCM, tur d6 dé xuét mot so kién nghi véi
Lanh dao Cuc Hai quan TP.HCM nham cai tién quy trinh thu tuc, nang cao chét
luong phuc vu dé dép tng ngay cang tot hon cho hoat dong XNK cua thanh phd,



nang cao su hai long cia ngudi dan, DN vé chat luong dich vu (CLDV), thu tuc
HQDT. Véi ly do d6, tac gia da chon d¢ tai “Panh gia cac yéu té anh hwong dén
sir hai long ciia doanh nghiép ddi voi chit lwong dich vu hai quan dién tir tai
Cuc Hai quan Thanh phé H6 Chi Minh” dé thuc hién nghién ctru luin van tot
nghiép Thac si kinh té chuyén nganh Quan trj kinh doanh.
1.2 MUC TIEU NGHIEN CUU

* Muc tiéu tong quat: Phan tich, danh gia cac yéu td anh huong dén su hai long
cua doanh nghiép vé chat luong dich vu thu tuc hai quan di¢n tir tai Cuc Hai quan
TP.HCM, trén co s& d6 dé xuat kién nghi hoan thi¢n .

* Muc tiéu cu thé:

- X4c dinh cac yéu t6 anh hudng dén sy hai 1ong cua doanh nghiép vé chit luong
dich vu hai quan dién tir tai Cuc Hai quan TP.HCM.

- Panh gia cac yéu td anh hudng dén su hai long ctia doanh nghiép.

- bé xuat mot sb kién nghi nham nang cao mirc d hai long cia doanh nghiép dbi
véi chat luong dich vy hai quan dién tu.

* Cau héi nghién ctru:

- Thang do cac thanh phan vé CLDV HQPDT tic dong dén sy hai long ciia doanh
nghiép gém nhiing yéu t6 nao?

- Yéu t6 ndo anh huong manh nhat dén sy hai 1ong ctia doanh nghiép?

- Trén co sé ndo dé xuat kién nghi dé nang cao sy hai long ctiia doanh nghiép?
1.3 POI TUQNG VA PHAM VI NGHIEN CUU

Dbi twong nghién ciru: cac yéu td anh huéng dén su hai long cua doanh nghiép
ddi voi CLDV thu tuc HQDT tai cuc Hai quan TP.HCM.

Déi twong khao sat: 1a cac chuyén vién XNK cua cac doanh nghiép thuc hién thu
tuc HQDPT tai Cuc Hai quan TP.HCM, ¢& mau 210.

Pham vi nghién ctru: Dé tai chu yéu chi tap trung nghién ctru cac yéu td anh
huong dén sy hai long ctia DN vé CLDV thu tuc HQDT tai cuc HQ TP.HCM.
1.4 PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Dé tai sir dung phuong phap nghién ctru dinh tinh két hop v6i phuong phap dinh

lugng, cach chon mau phi xac suit (thuan ti€n), thang do Likert nam mirc d¢ duoc



st dung dé do luong gia tri cac bién s6. Qua trinh nghién ctiru dugc thuc hién qua 2
budc 1a nghién ctru so b va nghién ctru chinh thic:

Buwéc 1: Nghién ciru so bo: (Phwong phap dinh tinh va so b dinh luong)

- Phwong phap dinh tinh: T4 chirc thao luan nhoém va phong van tric tiép nhim
tham khao ¥ kién cac chuyén gia c6 nhiéu kinh nghiém trong linh vic thyc hién tha
tuc HQDT (10 ngudi). Budc nghién ciru ndy nham phat hién ra cac yéu td thuc tién
vé CLDV thu tuc HQDT anh huéng dén sy hai 1ong cia DN XNK. Théng tin thu
thap duogc sé 12 co s dé diéu chinh lai cac bién quan sat trong bang ciu hoi nhap
ctia phiéu khao sat nham phuc vu cho nghién ciru so bo dinh luong.

- Phuong phap so b dinh lwgng: Nghién ctru so bo dinh lugng (50 mau) sé
danh gia so bo vé thang do qua cic budc kiém dinh do tin cdy bang hé sb
Cronbach’s Alpha, phan tich nhan t6 kham pha EFA, va mot lan nira diéu chinh
bang cau hoi khao sat cho phu hop, gan giii véi nguoi tra 161 hon.

Buwére 2: Nghién ciru chinh thirc: (Phwong phap_dinh luong)

Str dung phiéu khao sat dé thyc hién khao sat vé cac yéu té anh huong dén sy hai
1ong cia doanh nghiép XNK vé CLDV thii tuc HQPT tai Cuc Hai quan TP.HCM.

S lidu so cdp duogc thu thap thong qua phiéu khao sat diéu tra, phong vén truc
tiép chuyén vién XNK cuta cac DN thyc hién thi tuc HQDT.

Dir liéu thu thap dugc phéan tich bang phan mém SPSS 20, thuc hién qua céc
budc: méb ta mau nghién cuu, kiém dinh hé s6 Cronbach’s Alpha, phan tich nhan t
kham pha EFA, Phan tich h6i quy, tinh diém trung binh theo tirng nhém yéu to.

1.5 PONG GOP CUA DE TAI

Két qua nghién ciu coa dé tai ciing 14 nguon tai liéu tham khao b ich cho hoc
vién, sinh vién,... khi nghién ciu vé thu tuc HQDT. Thong qua dé tai nay, nguoi
doc s& tim thdy nhiing thdng tin can thiét va nhirng kién thic cap nhat méi nhat vé
tha tuc HQDT.

Dé tai x4c dinh duoc cic yéu té anh hudng dén su hai long cta doanh nghiép d6i
véi CLDV tha tuc HQPT tai cuc Hai quan TP.HCM. Qua d6, danh gid mac do hai
long cua doanh nghiép XNK theo timg yéu td. Pong thoi mirc d6 hai long cua
doanh nghiép ciing 1a két qua tham khao dé theo ddi, danh gia va dé ra bién phap

nang cao hiéu qua trong cong tac cai cach hanh chinh cia co quan nha nuéc; hd



trg, phuc vu DN tét hon. Tao thuan lgi cho cac hoat dong thuwong mai, dau tu tai
TP.HCM noi riéng va Viét Nam noi chung, cling nhu tang cuong tinh hiéu luc, hiéu
qua cta cdng tac quan 1y nha nudc vé Hai quan.

Két qua nghién ciru con 1a co sé gilp Lanh dao Cuc Hai quan TP.HCM dua ra
nhitng giai phap nham cai tién quy trinh thu tuc, nang cao chat lugng phuc vy, nang
cao muc do hai long ctia doanh nghi¢p XNK khi thuc hién thu tuc HQDT.

1.6 CAU TRUC CUA DE TAI

Ngoai phén tai liéu tham khdo va cac phu luc, néi dung chinh cta luan van bao
gdém 5 chuong nhu sau:

Chuong 1: Tong quan.

Chuong 2: Co s& 1y thuyét va md hinh nghién ciru

Chuong 3: Thiét ké nghién ctru.

Chuong 4: Két qua nghién ctru.

Chuong 5: Két luan va kién nghi



CHUONG 2: COSO LY THUYET VA MO HINH NGHIEN cUU

2.1 DICH VU, DICH VU CONG VA DICH VU HAI QUAN PIEN TU

2.1.1 Khai niém vé dich vu

Trong nén kinh té hién nay c6 nhiéu khai niém khac nhau vé dich vu. Theo quan
niém cua Zeithaml & Britner (2000) cho rang dich vu la nhitng hanh vi, qué trinh,
cach thuc thyc hién mot cong viéc nhu cung cap, hd tro va thdo g& cac khé khin
vuéng mic caa khach hang nham lam théa man nhu ciu va mong doi caa khéch
hang. Vi chuyén gia marketing Philip Kotler (2003), dich vu & moi hanh dong va
két qua ma mot bén cé thé cung cip cho bén kia, chii yéu 1a v hinh va khdng dan
dén quyén s& hitu mot cai gi do, san pham cua no c6 thé gan hay khdng gan véi mot
san pham vat chat.

S di dich vu 1a loai hang hda phi vat chat boi cac dic diém khéc vai céc loai
hang hoa thong thuong nhu: tinh vo hinh, tinh khong dong nhét, tinh khdng thé tach
roi va tinh khdng thé ct git. Nhirng dic diém nay lam cho dich vu tré nén kho dinh
lugng va khong thé nhan dang bang mat thuong dugc.

- Tinh v6 hinh: Dich vu khong giéng nhu nhitng san pham vat chat, khdng nhin
thiy duoc, khéng ném duoc, khdng nghe thiy duoc va khdng ngiri duoc trude khi
nguoi ta mua ching.

- Tinh khong ddng nhat: Khéng cd chit lugng dong nhat vi dich vu bat ngudn tir
su khac nhau vé tinh chat tam 1y, trinh d6 cua nhan vién. Ngoai ra dich vu con chiu
su danh gia tir cam nhan cua khach hang.

- Tinh khéng thé tach roi: Dich vu thudng dugc tao ra va st dung dong thoi.
Diéu nay khong dung voi hang hoa vat chat duoc san xuat ra nhap kho, phan phéi
thong qua nhiéu nac trung gian mua bén, rdi sau d6 méi duoc tiéu dung. DI véi san
pham hang hoa, khach hang chi sir dung san pham ¢ giai doan cubi cung, con ddi
vé6i dich vy, khach hang dong hanh trong sudt hoic mét phan caa qua trinh tao ra
dich vu.

- Tinh khéong thé cit giir: Dich vu khdng thé cit giir va luu kho rdi dem ban nhu
hang hoa khac. Khi nhu cau 6n dinh thi tinh khong cat giir cua dich vu s& khdng

quan trong.



Nhu vay, dich vu 1a mét loai hang hda phi vat chat no khéng c6 hinh dang, con
chat lugng thi khong dong nhat, khong luu trit dugc. Do 1a diém khac biét cia dich
Vu Vai cac hang hoa thong thuong khéac.

2.1.2 Dich vy cong

2.1.2.1 Khai ni¢ém dich vu cong.

Khai niém va pham vi dich vu cong (DVC) ¢6 su bién dbi tiy thudc vao bdi canh
cua tirng quéc gia. Chang han nhu & Phap va Italia quan niém DVC la nhitng hoat
dong phuc vu nhu cau thiét yéu cia ngudi dan do cac co quan nha nude dam nhiém,
hodc do céc to chuc tu nhan thuc hién theo nhiing tiéu chuan, quy dinh cua nha
nuéc. O Canada, 6 t6i 34 loai hoat dong duoc coi 1a DVC: tir quc phong, an ninh,
phap ché, dén céc chinh sach kinh té xa hoi (nhu cac hoat dong quy hoach, bao vé
moi truong, tao viéc 1am, hoat dong y té, vian hoa, gido duc,...). Tuy mdi qudc gia
c6 su khac nhau nhung nhin chung DVC la nhitng hoat dong cua co quan nha nudc
trong viéc thuc thi chirc nang quan 1y hanh chinh nha nudc va dam bao cung Gng
cac hang hoa coéng cong phuc vu nhu ciu chung, thiét yéu cua xa hoi. Va theo tir
dién Ptiet Laousse ciia Phap (1992) dinh nghia: “DVC I hoat dong vi loi ich chung
do CQNN hoic tu nhan dam nhiém”. & Viét Nam thi DVC c6 thé hiéu theo nghia
rong va nghia hep nhu sau:

- Theo nghia rong: DVC la nhitng hang hda, dich vu nha nudc can thiép vao viéc
cung cap nham muc tiéu hiéu qua va cdng bang. Theo d6, DVC 1a nhitng hoat dong
nham thuc hién chirc nang vén ¢ caa Chinh phu, bao gom cac hoat dong tir ban
hanh chinh sach, phap luat, tda 4an,...cho dén nhiing hoat dong y té, gi4o duc, giao
thong cong cong.

- Theo nghia hep: DVC dugc hiéu la nhitng hang héa, dich vu phuc vu truc tiép
nhu cau caa céc t6 chirc, cdng dan ma chinh phu can thiép vao viéc cung cip nham
muc tiéu hiéu qua va céng bang.

Co6 thé thiy rang, du duoc tiép can ¢ nhiéu goc do khac nhau thi cic quan niém
vé DVC déu c6 tinh chat chung 13 nhitng hoat dong phuc vu lgi ich chung thiét yéu,
cac quyén va nghia vu co ban cua cac t6 chic va cong dan do nha nudc truc tiép
dam nhan hay Uy quyén cho cic co s& ngoai nha nudc thuc hién. NGi cach khac,

DVC dugc hiéu 1a nhitng giao dich truc tiép vé dich vu gitra Nha nudc (hoac cac to



chtrc dugc Nha nudc uy nhiém) va cong dan véi tu cach 1a khach hang. Mot cach
hiéu rong hon thi khi Nha nudc ding ra véi tu cach 13 nguoi bao dam cung cap cac
DVC thi cac dich vu d6 duoc goi la cac DVC.

2.1.2.2 Phan loai dich vu cong.

Tuy theo ting tiéu chi khac nhau ma DVC c6 thé phan thanh nhiéu loai. Chang
han, dua vao tinh chit va tac dung cua dich vu dugc cung ung, cé thé chia
DVC thanh cac loai nhu sau:

- Dich vu hanh chinh cong: la mét loai hinh DVC do cac co quan hanh chinh
nha nudc thuc hién phuc vu cac quyén va nghia vu co ban cia to chirc va cong dan.
Do viy, cho dén nay déi trong cung tmg duy nhit cac DVC nay 1a co quan cong
quyén hay cac co quan do nha nudc thanh 14p duoc ty quyén thyc hién cung Gmg
dich vu hanh chinh cong. Py 13 mot phan trong chirc ning QLNN.

- Dich vu sw nghiép cong: Bao gdm cac hoat dong cung cap phuc loi xi hoi thiét
yéu cho nguoi dan nhu: gido duc, van hda, khoa hoc, cham soc stc khoé, thé duc
thé thao, bao hiém, an sinh x3 hoi,...do cac to chuc su nghiép cung cip. Va xu
huéng chung hién nay trén thé gidi la nha nudc chi thuc hién nhimg DVC nao ma
xd hoi khong thé 1am dugc hodc khong mudn lam, nén nha nudc di chuyén giao
mot phﬁn viéc cung ung loai DVC nay cho khu vuc tu nhan va cac td chire x3 hoi.

- Dich vu cdng ich: La cac hoat dong cung cip cac hang hoa, dich vu co ban,
thiét yéu cho ngudi dan va cong dong nhu: vé sinh méi truong, xtr 1y rac thai, cip
nudc sach, van tai cong cong do thi, ...

Trong nghién ctru nday, DVC duoc dé cap dén 1a dich vu hanh chinh cong. Dbi
tugng cung tng duy nhit cac DVC nay 14 co quan cong quyén hay cac co quan do
nha nudc thanh 1ap dugc ty quyén thuce hién cung tng dich vy hanh chinh cong.
Piy 1a mot phan trong chirc ning QLNN, dé thyc hién chtrc ning nay, nha nudc
phai tién hanh nhiing hoat dong phuc vu tryc tiép nhu cap gidy phép, gidy chung
nhan, dang ky, cong chirng, thi thuc, hd tich,... Nguodi dan dugc huong nhiing dich
vu nay khong theo quan hé cung ciu, ngang gia trén thi trudng, ma thong qua viéc
dong 18 phi hodc phi cho cac co quan hanh chinh nha nuéc. Phan 1¢ phi ndy mang

tinh chat hd tro cho ngan sach nha nudc.



2.1.2.3 Pic diém cia dich vu cong.

N6i chung, mic du c¢6 nhiéu cach tiép can khai niém, thuat ngr DVC dudi cac
goc d6 khac nhau, nhung co ban ¢6 nhiing dic diém thdng nhét sau:

- Bay 1a mot loai dich vu do Nha nuéc (co quan hanh chinh, don vi su nghiép ctia
Nha nuéc) truc tiép thuc hién hodc uy quyén cho cac t6 chirc, don vi ngoai Nha
nudc thuc hién dudi sy giam sat cia Nha nudc.

- Céc hoat dong nham dap mg nhu cau va lgi ich chung thiét yéu, cac quyén va
nghia vu co ban cta cong dan va céc to chirc xa hoi.

- Nha nudc 1a nguoi chiu trach nhiém dén cing trude nhan dan, xa hoi vé CLDV
cling nhu ) luong dich vu. Trach nhiém & day thé hién qua viéc hoach dinh chinh
sach, thé ché phap luat, quy dinh tiéu chuan chat luong, thanh tra kiém tra giam st
viéc thuc hién v.v...

- Khong nham muyc tiéu loi nhuin, chi nhim muc tiéu dam bao cong béng va tinh
hi€u qua trong cung ung dich vu.

- Péi tuong thu huong DVC khong truc tiép tra tién (d4 tra qua hinh thic thué),
tuy nhién c6 nhitng trudng hop phai trd 1€ phi theo quy dinh chat ché cua phap luat.

2.1.2.4 Vai tro cua dich vu cong.

Dich vu cong 1a nhitng hoat dong phuc vu cho céc lgi ich can thiét cia xa hoi,
dam bao cho xa hoi phat trién bén viing c6 ky cuong, trat ty. Vi vay, mot xa hoi tot,
phat trién duoc thé hién qua chit luong cung ing DVC cua nha nude. Dé co thé
dam bao cung cap cac dich vu ¢o lién quan dén cudc song, cac van dé vé y té, van
hoa, gido duc, an ninh - x4 hoi, méi trudng,.. thi rat can su hop tac, gbp stc cua ca
nha nudc, cong ddng, va cac to chire xa hoi. Néu cac DVC bi ngimg cung cip hoic
cung cip khong day du thi s& dan dén nhitng van dé& nghiém trong, gy rdi loan
trong x4 hoi, anh hudng dén doi séng ctia mdi ngudi dan, dong thoi tac dong tidu
cuc dén sy phat trién ctia mdi quéc gia.

Nhin chung, DVC dap tng nhitng nhu cau chung cta xi hoi vé cac linh vuc nhu:

- Duy tri trdt ty cong cong va an toan xa hoi nhu qudc phong, an ninh, ngoai
giao.

- Bao vé trat tu kinh té, trat tw mua ban trén thi truong thong qua viéc xay dung

va thuc thi thé ché kinh té thi trudng, cung cdp céc tién ich cong cong cho toan thé



thanh vién trong xa hoi nhu bao vé¢ stc khoe, giao duc dao tao, giao thong cong
cOng, thong tin, thu vién cong cdng,...

- Quan 1y tai nguyén va tai san cong cong nhu: quan ly tai san nha nudc, bao vé
moi truong, tai nguyén thién nhién.

- Bao vé quyén cong dan, quyén con ngudi.

Dé cap sau hon t6i tac dung cia viéc cung tng DVC, ching ta c6 thé 1dy vi du
trong linh vuc hanh chinh c6ng. Hanh chinh cong cé lién quan dén mirc d6 thoa
min cac nhu cau cong cong cua xa hoi, lién quan dén tién bd kinh té, xa hoi cua mot
qudc gia. Theo cac nha nghién ctru Trung Qudc, tac dung chu yéu cta hanh chinh
cong 1a tac dung dan dudng, tac dung quan ché, tic dung phuc vu va tac dung gitp
dd. Noi vé tac dung quan ché, tirc 1 nha nude phat huy ning luc quan Iy céng cong
mang tinh quyén uy, cudng ché xur 1y, diéu hoa cac quan hé xa hoi va loi ich xa hoi,
dam bao cho xa hoi van hanh tt. Con vé tac dung giup d&, d6 chinh 1a sy giup d&
ctia nha nude dbi voi cac dia phuong nghéo, nhitng ngudi c6 hoan canh khé khan,
nhu sy giup d& nguoi nghéo, ciru té x3 hoi, phic loi xa hoi, bao hiém y té, xa hoi,..
Viéc cung ung dich vu hanh chinh cong con c6 tac dung truc tiép dén sy phat trién
kinh té - xd hoi cta dit nude. Khi cung cap cac dich vu ndy, nha nuée sir dung
quyén lyc dé tao ra dich vu nhu cung cip cac loai gidy phép, ding ky chung thuc,
thi thyc... Tuy xét vé mit hinh thuc, san phém cua cac dich vu nay chi la cac loai
van ban gidy td, nhung chiing lai ¢ tic dung chi phdi quan trong dén cac hoat dong
kinh té - x4 hoi cia dat nudc. Chang han, gidy dang ky kinh doanh cua doanh
nghiép thé hién viéc nha nude cong nhan doanh nghié€p d6 ra doi va di vao hoat
dong, diéu nay dan dén nhiing tic dong va két qua dang ké vé mat kinh té - xa hoi.
Ngoai ra, thong qua viéc cung tng DVC, nha nudc str dung quyén lyc ctia minh dé
dam bao quyén dan chu va cac quyén hop phap khac cta cong dan.

Nguyén tic nha nudc phai chiu trach nhiém cao nhat va ciing 13 trach nhiém cudi
cung ddi voi viée cung tmg ddy da vé sd lugng, chat luong, c6 hiéu qua DVC cho
du nha nudc tién hanh thue hién truc tiép hay thong qua cac td chlrc va ca nhan
khéc 1a mot 14 chdn bao vé an toan cho cudc séng ciia mdi ngudi dan. Véi viéc nha
nudc bao dam su cong bang, binh dang cho cong dan, nhat 1a nhom dan cu dé bj tén

thuong, trong viéc tiép can va hudng thu cac DVC thiét yéu lién quan truc tiép dén



doi song y té, giao duc, an sinh xa hdi,.

.. nguoi dan dugc huong cac quyén song co

ban ctia minh, trén co s& d6 hoc tap, lam viéc nang cao muc song cua ban than va

dong goép nhiéu hon cho xd hoi. Nhu vay, DVC 1a yéu td quan trong gdp phan 6n

dinh xa hoi.

2.1.3 Sy khéac biét gitra dich vu va dich vu cong

Béang 2.1 Su khac biét giira dich vu va dich vu cong

TT | Dich vu

Dich vu cong

- Dich vu la nhirng hanh vi,
qua trinh, cach thic thuc hién
mét cbng viéc nhu cung cip, hd
1 |trg va thdao g& cac kho khan
vuéng mic cua khach hang
nham 1am thoa man nhu cau va

mong doi cta khach hang.

- Dich vu cong la nhitng hoat dong phuc
vu cac loi ich chung thiét yéu, cac quyeén,
loi ich hop phap cua cong dan va té chuec,
do Nha nudc tryc tiép dam nhan hay uy
quyén cho cic co sé ngoai nha nuéc thyc
hién nham bao dam trat tu, loi ich chung va

cdng bang xa hoi.

- Dich vu la do c& nhan hoic t6
chire thuc hién va muc dich cudi

cung la vi lgi nhuan.

- Dich vu cbng la dich vu do cac co quan
Nha nuéc hay cac té chirc ngoai Nha nuéc
thue hién. Dich vu cdng véi nghia 1a dé cap
dén tat ca nhitng dich vu thudc vé chuc
nang va trach nhiém ctia Nha nudc vai muc
dich cudi cung 1a nham dam trat tu, loi ich

chung va cong bang xa hoi.

Nguon: Tac gia tong hop

2.1.4 Dich vy cong truc tuyén va thi tuc hai quan dién tir

2.1.4.1 Dich vu cong truc tuyén

Cian cir khoan 4 diéu 3 Nghi dinh 43/2011/ND-CP ngay 13 thang 6 nim 2011,

quy dinh: “Dich vu cong truc tuyén 1a dich vu hanh chinh cong va cac dich vu khac

cua co quan nha nudc dugc cung cap cho cac td chuc, cd nhan trén moi trudong

mang”. DVC tryc tuyén chia ra nhiéu mirc do khac nhau nhu sau:

- Dich vu cong tryc tuyén muc d6 1: 12 DVC bao dam cung cap day du cac thong

tin vé thil tuc hanh chinh va cic van ban c6 lién quan quy dinh vé tha tuc hanh

chinh do.
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- Dich vu cong tryc tuyén mirc do 2: 1a DVC truc tuyén mutc do 1 va cho phép
ngudi sir dung tai vé cac mau van ban va khai bao dé hoan thién ho so theo yéu cau.
Ho so sau khi hoan thién duoc gui truc tiép hoac qua duong buu dién dén co quan,
t6 chtrc cung cap dich vu.

- Dich vu cong tryc tuyén mirc do 3: 1a DVC truc tuyén mutc do 2 va cho phép
ngudi sir dung dién va giri truc tuyén cac miu vin ban dén co quan, to chic cung
cap dich vu. Céac giao dich trong qué trinh xir Iy ho so va cung cap dich vu duoc
thuc hién trén méi trudng mang. Viée thanh toan 18 phi (néu c6) va nhan két qua
duoc thuc hién truc tiép tai co quan, td churc cung cép dich vu.

- Dich vu cong tryc tuyén mirc do 4: 1a DVC truc tuyén mutc do 3 va cho phép
ngudi sir dung thanh toan 18 phi (néu c¢6) duogc thuc hién truc tuyén. Viée tra két qua
c6 thé duoc thuc hién truc tuyén, gui truc tiép hodc qua duong buu dién dén nguoi
su dung.

2.1.4.2 Thu tyc hai quan di¢n tr

> Thii tuc hai quan truyén thong:

Tha tuc hai quan truyén thong 1a tha tuc hai quan duoc thuc hién bang hinh thirc
thu cong va bat dau c6 s ung dung co gidi hda mot phan trong quan ly hoat dong
XNK hang héa va xuat nhap canh phwong tién van tai tai mdi qudc gia.

Trude khi cac k¥ thuat tin hoc hoa va ty dong héa ra doi, trong thap ky 70 thé ky
XX tré vé trude, tat ca hai quan cac nudc trén thé gioi déu thuc hién tha tuc hai
quan hoan toan bang thu cong va bat dau tng dung co giéi hoa, véi dic diém
phuong thirc nay 1a: cac cong doan ctia quy trinh thu tuc déu thuc hién bang thu
cong; ng dung mot phﬁn trong gui, nhan van ban béng fax, dién tin va kiém tra
hanh 1y, hang héa bang mdy soi don gian tai ctra khau; to khai hai quan va cac
chtng tir déu 13 van ban gidy; co quan hai quan, cac t6 chirc quan 1y chuyén nganh
va nguoi khai hai quan thudc pham vi diéu chinh phai truc tiép trao doi thong tin,
giéy to tai dia diém do hai quan quy dinh; cac hoat dong kiém tra, kiém soét, giam
sat déu duoc thuc hién truc tiép cua cong chuc hai quan, khong co thiét bi, cong cu
hd tro tir xa; thoi gian thong quan thudng kéo dai voi don vi tinh 1a hang gid, hang
ngay, do phu thudc vao khoang cach dia 1y va thao tac thu cong; sb luong nhan sy

ctia hai bén déu yéu ciu nhiéu; Co quan Hai quan va DN phai mat chi phi 16n cho
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viée xir 1y, luan chuyén, luu trit bao quan ho so hai quan gidy; tiéu cuc vi loi ich ca
nhan do phai gap g& gitra DN véi can b hai quan dé thong quan hang héa; c6 nhiéu
16 hong do phén tan, thiéu sy tip trung hoa dit liéu thong tin toan nganh dé phat
hién, ngan chan xu 1y vi pham phap luat hai quan.

» Thu tuc hii quan dién ti

Theo khoan 1 diéu 3 Nghi dinh 08/2015/ND-CP ngdy 21 thing 01 ndm 2015
(trude day la Nghi dinh 87/2012/NP-CP) quy dinh: “Thu tuc hai quan dién tir la
thu tuc hai quan trong d6 viéc khai, tiép nhan, xir 1y thong tin khai hai quan, trao ddi
céc thong tin khac theo quy dinh ciia phap luat vé thu tyc hai quan giita cac bén co
lién quan thuc hién thong qua Hé thong xir 1y dir liéu dién tir hai quan”.

Budc vao nhitng nam dau thap ky thir 2 cua thé ky 21, linh vyc cong nghé thong
tin nganh Hai quan dat duoc nhitng budc phat trién vuot bac. Cong nghé thong tin
da duoc ap dung vao tat ca cac quy trinh nghiép vu, dong gbp ngay cang tich cuc
cho cong cudc cai cach, hién dai hdéa nganh Hai quan.

Véi mong mudn trién khai mot hé thdng thong quan ty dong giup d6i méi
phuong thirc quan 1y, thyc hién tha tuc hai quan don gian, hai hoa theo chuan myc
quéc té, hd tro tdi da ngudi dan va DN, dung nhu chién lugc phat trién cta Hai
quan Viét Nam; thang 5/2011, doan khao sat ciia Tong cuc Hai quan (TCHQ) va
cac Bo, Nganh d3 tién hanh nghién ctru cac hé thdng théng quan tu dong tién tién
trong khu vuc va trén thé giéi, trong d6 c¢6 Hé thong NACCS/CIS dang duoc ap
dung tai Nhat Ban.

Du 4n “Xay dung, trién khai hai quan dién ttr va co ché mot ctra qudc gia phuc
vu hién dai héa Hai quan tai Vi¢t Nam” dua H¢ théng VNACCS/VCIS vao van
hanh chinh thtrc tré thanh céng cy hitu hiéu hd trg Hai quan Viét Nam va cac Bo,
nganh c6 lién quan trién khai co ché “Hai quan mdt cira qubc gia” theo cam két cia
Chinh phu Viét Nam trong khu vuc, tao thuan loi cho cac hoat dong thuong mai,
dau tu tai Viét Nam cling nhu tang cuong tinh hi¢u luc, hi€u qua ctia cong tdc quan
1y nha nudc vé hai quan.

Hé théng VNACCS/VCIS 1a Hé thong thong quan tir dong va Co ché mot cta
qudc gia gdm 02 hé thong nho: (1) Hé thdng thong quan ty dong (VNACCS); (2)
Hé thong co s& dit liéu thong tin nghiép vu (VCIS). Hé thong VNACCS/VCIS gdm
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cac phan mém chu yéu: Khai bao dién tir (E-Declaration); Manifest dién tir (E-
Manifest); Hoa don dién tir (E-Invoice); Thanh toan dién tir (E-Payment); C/O dién
tr (E-C/O); Phéan ludng (selectivity); Quan 1y hd so rui ro/Tiéu chi rui ro; Quan Iy
doanh nghiép XNK; Thong quan va giai phong hang; Giam sat va kiém soat.

Hé thong VNACCS 1a hé thong thong quan hang hoa tu dong cta Viét Nam (Tén
tiéng Anh la: Viet Nam Automated Cargo Clearance System). Hé théng VNACCS
sir dung cho muc dich thong quan hang héa xuat nhap khau.

Khi 4p dung Hé théng VNACCS s& thuc hién theo huéng thanh khoan theo ting
to khai, thuc hién quan ly theo tirng phuong tién van tdi. Doanh nghiép s& thuc hién
tu khai, tu chiu trach nhi€ém va ty thanh khoan. Co quan Hai quan chi kiém tra trén
co s& thong tin quan 1y rai ro di véi viéc thanh khoan.

» Vai tro va y nghia cua viéc khai hai quan dién tir.

So voi thu tuc hai quan truyén thong, viée trién khai thu tuc HQDT s& mang lai
nhiéu loi ich cho ca co quan hai quan va cong dong doanh nghiép nhu giam thiéu sd
lwong gidy to phai ndp hodc xut trinh; thoi gian thong quan hang héa trung binh
duoc rat ngan, giam chi phi khong can thiét cho viéc di lai; giam tiép xuc truc tiép
gifta cong chirc hai quan va ngudi khai hai quan, tir d6 han ché sy gy phién ha,
sach nhidu; giam ty 1é kiém tra thuc té hang hoa theo chu quan cua cong chirc hai
quan; 1¢ phi hai quan dugc thu, ndp dinh ky hang thang va nhiing quy dinh vé thii
tuc hai quan dugc minh bach hoa. Cy thé 1a cac doanh nghi¢p s€ dugc hudng nhirng
loi ich sau:

- Doanh nghiép khéng phai dén tru s ctia co quan Hai quan ma c6 thé khai hai
quan tai bat cir dia diém ndo c6 may tinh két ni mang internet va dugc thong quan
ngay d6i voi 16 hang thudc dién duoc mién kiém tra hd so gidy va mién kiém tra
thue té hang hoa.

- Doanh nghiép duoc sir dung to khai dién tir in tir hé thong ctia doanh nghiép, co
chit ky va dong ddu cua doanh nghiép thay cho to khai gidy va cac chung tir kém
theo dé di nhan hang, va lam chimg tr van chuyén hang héa trén duong (néu 16

hang thudc dién dugc mién kiém tra ho so gidy va mién ki€m tra hang hoéa).
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- Doanh nghiép c6 thé khai bao hai quan bét ki lic nao thay cho viéc chi c6 thé
khai trong gid hanh chinh nhu trudc ddy va dugce co quan hai quan tiép nhan khai
bao trong gid hanh chinh.

- Doanh nghi¢p thuc hién thu tuc HQDT s€ dugc quyén wu tién tht ty kiém tra
d6i véi cac 16 hang phai kiém tra chi tiét hd so hodc kiém tra thyc té hang hoa.

- Doanh nghiép thyc hién thu tuc HQDT s& duoc co quan hai quan cung cip
thong tin vé qua trinh xtr 1y hé so HQDT thong qua hé théng xur 1y dir liéu dién tir
hai quan.

- Doanh nghiép thuc hién thu tuc HQDT s& dugc co quan hai quan hd trg dao
tao, cung cap phan mém khai bao HQDT va tu vén tryc tiép mién phi.

- Doanh nghiép dugc lya chon hinh thirc ndp 1€ phi (theo thang hoac theo tung to
khai) thay vi chi c¢6 thé ndp theo ting t& khai nhu thii tuc hai quan truyén thong.

- H6 so thanh khoan hop ddng gia cong va nhap nguyén liéu san xuat, xuit khau
don gian hon, thay vi phai ndp hodc xuét trinh t& khai, bao cao thanh khoan va
chtng tir bing gidy thi doanh nghiép dugc st dung hd so dién tir dé thanh khoan.

- Thyc hién thii tuc HQDT gitip thong tin gitta hé thong cta hai quan va doanh
nghi¢p duogc quan ly déng bd trén may tinh, tao diéu kién thuan loi cho viéc tra ciru,
tim kiém thong tin.

- Doanh nghiép c6 thé dang ky tha tuc HQDT tai bat ki Chi cuc HQDT nao va
duoc chép nhan lam thu tuc HQDPT ¢ cac Chi cuc khéc thay vi viéc phai lam dang
ky tai tng Chi cuc HQDT nhu trude day.

- Thyc hi¢n thu tuc HQPT giup doanh nghi€p gidm thoi gian, chi phi lam thu tuc
hai quan do doanh nghiép c6 thé chu dong trong qua trinh khai bao hai quan va sip
xép thoi gian di nhan hang va xuit hang.

Tuy nhién, dé nhan duoc nhitng 1oi ich ma thu tuc HQDT dem lai, doi hoi cac
doanh nghiép phai nang cao tinh tuan thu phap luat Hai quan hon, dé cao tinh tu ké
khai, tu chiu trach nhiém vé nop thué va cac khoan thu khac ddi véi hang hoa xuét
nhap khau... vi hé thdng xtr 1y dit liéu dién tir cia Co quan Hai quan s& ty dong tir
chéi tiép nhan khai HQDT, néu doanh nghiép khong chip hanh tét cac quy dinh cta
phap luat.
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2.2 CHAT LUQNG DICH VU VA SU HAI LONG CUA KHACH HANG

2.2.1 Chat luong dich vu

Ngay nay c6 nhiéu cach do luong CLDV bai do chat lwgng san pham v hinh c6
nhitng dic trung khac voi chat luong san pham hitu hinh (Ghobadian, Speller &
Jones, 1993; Groth & Dye, 1994; Zeithaml et al.,1990, dan theo Thongsamak, 2001)
nhu: v6 hinh, khong dong nhat, khong thé chia tach, dé hong, khong thé hoan tra,
nhu cau bat dinh, tinh ca nhan, quan hé con ngudi, tam Iy...

Dic biét dbi véi viee do luong chit luong san pham dich vu thi tinh khong dong
nhat ludn xuét hién, do ban chat cia CLDV 1a v6 hinh nén khi danh gia chat luong
chi phu thudc vao tinh c& nhan va tdm Iy cua nguoi danh gia dé c6 nhitng nhan dinh
vé CLDV minh nhan duoc. Chang han cting mét loai dich vu dugc cung cip nhung
d6i voi khach hang A thi tét, khach hang B thi cho 14 chua tét, hodc cing mot nguoi
dugc cung cap cung mot loai dich vu nhung hom nay thi khach hang cho 1a tdt,
nhung ngay hom sau ciing nhan dugc san pham dich vy nhu thé nhung do tam trang
khong tét nén cho rang CLDV la xau. Xuat phét tir y nghia d6 Parasuraman (1985:
1988, din theo Nguyén Dinh Tho et al, 2003) dugc xem la nhitng nguoi dau tién
nghién citu CLDV mét cach cu thé va chi tiét trong linh vyc tiép thi voi viéc dua ra
mé hinh 5 khoang céach trong CLDV (Xem hinh 2.1: Mé hinh 5 khodng cach vé chat

lwong dich vu).
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Hinh 2.1. M hinh 5 khoang céch vé chit lweng dich vu
Nguon: Parasuraman va céng sw (1985:1988, ddn theo Nguyén Dinh Tho et al, 2003)

- Quan sat mo hinh trén ta c6 thé thdy rang khoang cach thtr nhat xuat hién khi c6
su khéc biét giita ky vong cta khach hang vé CLDV va cam nhén cta nha quan tri
dich vu dbi vé6i nhing ky vong d6 ciia khach hang. Hay néi mét cach khac dé hiéu
hon 14 nha quan tri dich vu khong hiéu duge mot cach dung ddn nhitng gi ma khach
hang mong muébn. Piém co ban cta sy khac biét nay 1a do co quan dich vu khong
hiéu biét duoc nhitng dac diém nao tao nén chat lugng cua dich vu cia minh cling
nhu cach thire chuyén giao chung cho khach hang dé théa méin nhu cau cua ho
(Nguyén Dinh Tho, 2003).

- Khoang cach thur hai 1a khodng cach gitra nhan thirc cuia nha quan tri dich vu va
nhitng tiéu chi cu thé cia CLDV. Trong nhiéu truong hop, nha quan tri dich vu cé

thé nhan thirc dung nhitng mong mudn cta khach hang (nghia 1a khong xuit hién
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khoang cach tht nhét), nhung ho lai gip kho khin trong viéc bién nhirg nhan thic
d6 thanh nhiing tiéu chi cu thé cia CLDV va chuyén giao chung cho khach hang
theo dng su ky vong cua ho. Nguyén nhin chinh cua vin dé nay 1a kha ning
chuyén mén cua doi ngt nhan vién dich vu ciing nhu dao dong qua nhiéu cua cau
dich vy, lam cho cac co quan dich vu khong thé dap ung kip (Nguyén Dinh Tho,
2003).

- Khoang cach thir ba 1a khoang cach giita yéu cau CLDV va két qua thuc hién
dich vu. Khoang cach nay xuét hién khi cdc nhan vién thuc hién dich vu khong
chuyén giao dich vu cho khach hang theo ding cac tiéu chi chat luong da duogc xac
dinh. S¢ di c6 khoang cach nay 13 do con ngudi c6 thé o trinh do tay nghé kém hay
vi 1y do lam viéc qua strc nén ho khong mudn hay khong thé thuc hién ding tiéu
chuan; hay ho budc phai lam trai véi tiéu chuan vi ho phai dé nhiéu thoi gian ling
nghe khach hang roi sau d6 phuc vu ho mét cach voi vang.

- Khoang cach thir tu 12 khoang cach giira thuc té cung tng dich vu va thong tin
dbi ngoai. Nhitng mong doi ctia khach hang vé CLDV chju anh huéng rat nhiéu tir
nhing 101 tuyén b, hira hen tir phia ldnh dao cta co quan cung cip dich vu. Khoang
cach thir tu xuat hién khi thuc té cung cép dich vu cia cac co quan khéng dang nhu
nhirg gi ma ho di ndi, da hira hen, luc d6 cam nhén cua khach hang vé CLDV cua
don vi s€ bi giam.

- Khoang cach thir nim trong mé hinh 13 khoang cach giita chat luvong ky vong
cua khach hang va CLDV ho cam nhan dugc. Khoang cach nay xuét hién khi khach
hang luong dinh két qua thuc hién cua co quan cung cép dich vu theo mot cach
khac va nhén thic sai CLDV. Chét lugng dich vu phu thude vao khoang cach tha
nam ndy. Mot khi khach hang nhan thiy khong c6 sy khac biét gita chit lugng ho
ky vong va chét luong ho cdm nhan duogc khi tiéu dung moét dich vu thi chét luong
ctia dich vu duoc xem 1a hoan hao (Nguyén Dinh Tho, 2003).

Parasuraman va cac cong su (1985, 1988) cho ring CLDV 1a ham sb cua khoang
cach thtr nam. Khoang céch thir ndm nay phu thudc vao cac khoang cach trudc do,
nghia 1a cac khoang cach 1, 2, 3 va 4. Vi thé, dé rut ngin khoang cach thir nim, hay
lam tang CLDV, nha quan tri phai n6 luc rit ngan cac khoang cach nay.

Khoan céach 5 = f(Khoan cach 1, Khoan cach 2, Khoan c4ch 3, Khoan cach 4).
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2.2.2 Thang do chét luong dich vu

Parasuraman & cong su (1985) cho rﬁng bat ¢t linh vuc dich vu ndo nhéan thic
(cam nhén) vé CLDV ciing déu c6 thé do ludng thong qua mudi thanh phan sau: (1)
Tin cay; (2)Pap tng; (3) Nang luc phuc vu; (4)Tiép can; (5)Lich thiép; (6)Thong
tin; (7)Tin nhiém; (8)An toan; (9)Pdng cam véi khach hang; (10)Phuong tién hitu
hinh.

Mo hinh do ludng nay goi la thang do SERVQUAL, mé hinh nay c6 vu diém la
bao quat hau hét cac khia canh cua dich vu, nhung rat phirc tap trong viéc do ludong
va danh gia. Hon nita, mo hinh nay mang tinh 1y thuyét va c6 mot sé thanh phan
khong dat dugc gia tri phan biét. Vi vay, sau nhiéu 1an kiém dinh, Parasuraman va
cong sy (1988) da rat gon mo hinh con 5 thanh phan co ban quyét dinh CLDV,
duogc trinh bay nhu sau:

(1) Murc d6 tin cay (Reliability): Thé hién kha ning thyc hién dich vu phu hop va
dung thoi han ngay lan dau tién.

(2) Pap ung (Responsiveness): Thé hién sy mong mudn va sin sang cta nhin
vién cung cp dich vu kip thoi cho khach hang.

(3) Pam bao (Assurance): Thé hién qua trinh d6 chuyén mén, nghiép vu va cung
cach phuc vu lich sy, nhi nhin ddi v6i khach hang.

(4) Sy dong cam (Empathy): Thé hién sy quan tdm chim soc dén timg c4 nhan
khéch hang.

(5) Phuong tién hitu hinh (Tangibility): Thé hién qua ngoai hinh, trang phuc cia
nhan vién, cac phuong tién vét chat va trang thiét bi phuc vu cho khach hang.

M6 hinh SERVQUAL véi 5 thanh phan trén gdm cé 44 bién quan sat (22 cip
bién quan sat) 22 bién quan sat dugc sir dung dé do luong nhédn thirc cua khach
hang vé viéc thuc hién dich vy, 22 bién quan sat con lai s& do ludng vé ky vong cia
khach hang vé dich vu.

Nhu vay, mdi khia canh nhé ctia mot thanh phén CLDV sg€ dugc do luong thong
qua 2 bién quan sat: thuc hién va ky vong; hi¢u sb cta thuc hién va ky vong s€ thé
hién CLDV.

Trén thuc té, bang nhiéu cong trinh nghién ctru khac nhau, cac nha nghién ctru da

cho thay rang khong c6 su bat di bt dich cia nam yéu t6 do ludng CLDV trong md
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hinh cta Parasuraman va cong su, tuy thudc vao ting thi truong cu thé ma nim yéu
t6 trén s& co su tac dong khac nhau dén CLDV, va tht ty sip xép theo tim quan
trong cua ching cling bi thay doi, tham chi khong nhit thiét phai sir dung day du
nam yéu t6 trén trong do ludng CLDV.

2.2.3 Su hai long cua khéch hang

C6 nhiéu dinh nghia khac nhau vé sy hai long ddi véi dich vu. Theo tir dién
Webster’s Dictionary, su hai long d6i véi dich vu 1a trang théi tinh cam, phan tng,
thai 6 cuia mot ngudi ddi véi dich vu.

Dinh nghia cua Smith (1969) cho réng su hai long ddi voi dich vu 1a cam xtc ma
mot ca nhan co6 ddi véi dich vu. Theo Kotler (2003) su hai long la cam giac vui
thich hodc thét vong cua mot nguoi bét nguén tur su so sanh cdm nhan v41 mong doi
vé chat luong mdt san phém hoac moét dich vu nao do.

Kotler & Keller (2006) cho rang sy thoa mén 13 mirc do cta trang thai cam giac
ctia mdt ngudi bat ngudn tir viée so sanh nhan thirc vé mot san phim so véi mong
doi ciia nguo1 do, cu thé sy thoa mén co ba cép do sau: (1) Néu nhan thire cta khach
hang nhoé hon ky vong thi khach hang cam nhan khong thoa méan; (2) Néu nhén thic
bang ky vong thi khach hang cam nhan thoa mén; (3) Néu nhan thtc 16n hon ky
vong thi khach hang cdm nhan 1a théa man hodc thich thu.

Mic du c6 nhiéu dinh nghia khac nhau vé su hai long dbi vai dich vu nhung
chung quy lai chung ta c6 thé nhan dinh sy hai long 1a phan tng tinh cam tich cuc
ddi véi dich vu.

2.2.4 Mbi quan hé giita chat luong dich vu va sy hai 10ng cia khach hang

Sy hai 10ng cua khach hang 1a mot khai niém téng quat ndi 1én cam xic cia ho
khi tiéu dung mét dich vu. Trong khi d6, CLDV chi tap trung vao nhiing thanh phan
cu thé cua dich vy, CLDV va sy hai long cta khéach hang 1a hai khai niém riéng bi¢t
(Zeithmal & Bitner, 2000). Nhiéu ngudi cho rang CLDV chinh 1a mirc 6 thda mén
cua khach hang. Tuy nhién, gitra ching c6 mdt mébi lién hé chat ché véi nhau.

Hién nay van chua c6 duoc su thong nhit gitta cac nha nghién ctru vé cac khai
niém, nhung da s cic nha nghién ctru cho rang giita CLDV va su hai long cua
khach hang c6 mébi lién hé v6i nhau (Cronin & Taylor, 1992). Ly do 1a chat luong

lién quan dén viéc cung cap dich vy, con sy thda man chi danh gia dugc sau khi da
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st dung dich vu do. Néu chét luong duogc cai thién nhung khong dua trén nhu cau
cua khéch hang thi s€ khong bao gio khach hang thoa man véi dich vy d6. Khi st
dung dich vy, néu khach hang cdm nhan duoc dich vu c6 chét luong cao, thi ho sé
thoa man voi dich vu d6. Nguoc lai, néu khach hang cdm nhan dich vu co chét
lugng thap thi viéc khong hai long s& xuat hién.

Do viy, ¢6 thé noi raing CLDV cta HQ 1a thanh phan co ban anh hudng truc tiép
dén muc d6 hai 1ong cua khach hang trong linh vuc dich vu ndy, ngoai thanh phan
CLDV thi mirc d6 hai long ciing con bi chi phdi boi cac yéu té khac nhu cac yéu tb
lién quan dén dic tinh c4 nhan nguoi di lam tha tuc HQ, céc tinh huéng cu thé trong
qua trinh cung tmg dich vu. Van dé dit ra 1a phai nghién ctru thém vé mdi quan hé
giita cac yéu t6 cia CLDV ctia HQ véi mirc d6 hai long khac dé xac dinh yéu té nao
¢6 anh huéng quan trong nhat déi voi sy hai 10ng ciia khach hang vé CLDV cuia hai
quan dién ttr.

Chét luong dich vu 1a nguyén nhan tao nén sy hai long ctia khach hang (Nguyén
Quang Thu, 2009).Vi vay, trong nghién ciru cic nha nghién ctru thuong ldy su hai
1ong cia khach hang 1am co s¢ dé nghién ctru déanh gia CLDV.

2.3 TONG QUAN VE TINH HINH NGHIEN CUU

2.3.1 Mot s6 md hinh nghién ciru trén thé giGi

- Nghién ctru ciia Mohammed va cong su (2010) vé “Cong cu do luong CLDV
cta chinh phu dién to” da dya trén mé hinh 1y thuyét nim thanh phan CLDV va
thang do SERVQUAL dé xay dung mé hinh do ludng CLDV cua chinh phu dién ti,
gdm 7 yéu td véi 26 bién quan sat, cac yéu to d6 1a: (1)Thiét ké cia Website,
(2)Mirc do tin cay, (3)Kha ning dap tmg, (4)Mic do an toan, (5)Hiéu nhu ciu cia
dan, (6)Théng tin, (7)Muc do dé sir dung; bién phu thudc 14 Su hai long ctia nguoi
dan. Két qua nghién ctru cho thdy, CLDV cua chinh phu dién tir chiu tic dong boi 7
yéu tb thanh phan trén.

- Nghién ctru ciia Rehman va cong sw (2012) vé “Cac nhén té anh huong dén y
dinh st dung céc dich vu chinh phu dién tir tai Pakistan” cling dua trén mo hinh 1y
thuyét nim thanh phan CLDV va thang do SERVQUAL dé xdy dung md hinh do
ludng chat lugng chinh phu dién tir gdbm 5 yéu t v6i 32 bién quan sat, cac yéu td d6

la: (1)Thiét ké Website, (2)Kha nang dap tmg, (3)P9 tin cdy, (4)Muc do an toan,
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(5)Chét luong dich vu cung cip. Két qua nghién ciru cho thdy, 5 yéu t6 trén déu c6
tac dong anh huong dén chat lugng dich vu chinh phu dién ta.

2.3.2 Mot s6 md hinh nghién ctru trong nudc

- Nghién ctru ciia Nguyén Hiru Hai & Lé Vin Hoa (2010) cho biét 5 tiéu chi
danh gia chat luong cung ung dich vu cong tai cic co quan hanh chinh nha nudc
bao goém: (1)Tiéu chi vé muc tiéu hoat dong cua co quan hanh chinh nha nuéc;
(2)Tiéu chi phan anh cac yéu té cau thanh dau vao ciia co quan hanh chinh; (3)Tiéu
chi vé giai quyét cong viéc cho nguoi dan; (4)Tiéu chi phan anh dau ra cia dich vu
hanh chinh; (5)Tiéu chi danh gia két qua ctia dau ra.

- Nghién ciru ciia Lé Dan (2011) di dé xuat phuong an danh gia sy hai 1ong vé
dich vu hanh chinh céng cta cong din va to chtrc. Tac gia dd dwa vao co so 1y
thuyét va thuc trang trong nhitng nim gan day dé dé xuat mo hinh dénh gia muc do
hai 1ong ciia cong dan va t6 chie ddi v6i dich vu hanh chinh bao gém 7 yéu tb:
(1)Cén bd cong chirc; (2)Co so vat chat; (3)Cong khai cong vu; (4)Thu tuc quy trinh
1am viéc; (5)Thoi gian 1am viéc; (6)Phi, 18 phi; va (7)Co ché giam sat, gop .

- Nghién ciru ciia Nguyén Thi Hong Lam (2011) vé “Danh gia sy hai long cua
doanh nghiép ddi véi thu tuc HQDT: nghién ciru trudng hop Cuc Hai quan Binh
Duong”. Tac gia dwa ra mo hinh nghién ctru dé xuat gdm 6 yéu té: (1)Hé thong khai
bao HQDT, (2)Murc d tin ciy, (3)Kha ning dap tng, (4)Mirc d6 an toan, (5)Hiéu
nhu cau doanh nghiép, (6)Cai tién phuong thirc quan 1y. Két qua nghién ctru cho
thiy c6 5 yéu té tac dong anh huéng dén Sy hai long ctia doanh nghiép gdm: (1)Hé
thng khai bdo HQPT, (2)Ning luc phuc vu cia cong chirc Hai quan, (3)Mirc d6 an
toan, (4)Hiéu nhu cau doanh nghiép, (5)Cai tién phuong thic quan 1y. Trong do,
yéu td “Niang luc phuc vu cua coéng chirc hai quan” dugc gom nhap lai tir 2 yéu td
ctia mo hinh ban dau (Mirc d6 tin ciy, Kha nang dap tng).

- Nghién citu ciia TS. P§ Thi Thanh Vinh va céng su (2014) vé “Khao sat,
danh gia mac d6 hai 1ong cua to chirc, ca nhan di véi sy phuc vu ciia co quan hanh
chinh nha nudc va don vi su nghiép cong 1ap tai Tinh Khanh Hoa nam 2013” nhom
nghién ciru cin ctr trén co so 1y thuyét két hop ké thira ¢ chon loc mo hinh CLDV
va su théa man khach hang ctia Parasuraman, cac cong trinh nghién ctru c6 lién

quan dua ra mo hinh danh gia CLDV hanh chinh cong. Mtrc dd hai long chung cua
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t6 chirc, ca nhan d6i voi su phuc vu cia co quan nha nuée duge danh gia thong qua
6 ti€u chi: (1)Muc d6 hai long vé viée tiép can dich vu cta co quan; (2)Muc do hai
long vé diéu kién phuc vu, tiép don cua co quan; (3)Muc d6 hai long vé thu tuc
hanh chinh; (4)Mtrc d hai long vé su phuc vu cua can by, cong chuc; (5)Mtc do
hai long ciia minh vé két qua, tién do giai quyét cong viéc; va (6)Mirc do hai long
vé su tiép nhan va xu 1y thong tin phan héi. Két qua khao sat nhin tong thé ddi voi
tat ca cac co quan/to chirc dugc ca nhén, to chirc danh gia kha cao. Trong do, tiéu
chi muc d6 hai 1ong vé diéu kién phuc vu, tiép don cta co quan duoc danh gia cao
nhét trong 6 thanh phén tiéu chi mirc d hai long vé viéc tiép can dich vu cua co
quan bi danh gi4 thap nhat.
2.4 MO HINH NGHIEN CUU DE XUAT

Trén co so 1y thuyét va cac nghién ctru trude day, cu thé 1a mé hinh 5 thanh
phén CLDV, thang do SERVQUAL cua Parasuraman va cong su (1985, 1988);

N
A

Nghién ctru cia Mohammed va cdng su (2010) vé “Coéng cu do Iuong CLDV cua
chinh phu dién tir’; Nghién ctru cia Nguyén Thi Hong Lam (2011) vé “Panh gia sy
hai 1ong cua doanh nghiép ddi véi thi tuc HQDT: nghién ctru trudng hop cuc Hai
quan Binh Duong” va cac nghién ctru lién quan khéc; tac gia da dé& xuat mé hinh
cac yéu to tac dong dén sy hai 1ong cua doanh nghiép d6i voi CLDV tha tuc HQDT
tai cuc Hai quan TP.HCM c6 thé phu thudc vao bay thanh phan 1a: (1)Hé thong khai
bao HQDT; (2)DJ tin cay; (3)Kha nang dap tng; (4)Muc dd an toan; (5)Sy cam
thong; (6)Phuong tién hiru hinh; (7)Chi phi va I¢ phi (Hinh 2.2). Trong d6, c6 4
thanh phan (Hé thong khai bao HOPT, Dé tin cdy, Kha ndng ddp iing, Mirc dé an
toan) duoc tic gia ké thira va phat trién tir mé hinh nghién ctru ctia Nguyén Thi
Hong Lam (2011); thanh phan vé “Sy cam thong”, “Phuong tién hiru hinh” dugc
tac gia ké thira va phat trién tir thang do CLDV cua Parasuraman; thanh phan “Chi
phi va 18 phi” dugc tac gia ké thira tir nghién ctru cua Lé Dan (2011), dong thoi diéu
chinh thang do cac thanh phan trén cho phi hgp hon véi tinh hinh thyc té hién nay
tai Cuc Hai quan TP.HCM.
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Hé thong khai bio HQPT

Do tin cay

Kha nang dap ung

Su hai long
cia doanh nghiép

Mirc d§ an toan

Su cam thong

Phwong tién hiru hinh

Chi phi va I¢ phi

Hinh 2.2. M6 hinh nghién ctru dé xuat

(1) Hé théng khai bao HQPT: yéu t6 nay duoc xem xét bao gdbm cac bién quan
sat do luong mirc d6 hai 1ong cua doanh nghiép vé phan mém khai bao HQDT cua
Cuc Hai quan Tp.HCM; chat luong, tbc d6 xtr 1y dit liéu va phan hoi thong tin cua
hé théng khai bao HQDT; mirc d§ hoat dong 6n dinh cta phﬁn mém va van dé xay
ra sy ¢ khi doanh nghiép thuc hién khai bao thu tuc HQDT.

Gia thuyét H1: “Hé thong khai bao HQDT” c6 twong quan cung chiéu véi sy hai
long cua doanh nghiép.

(2) Pp tin cdy: 1a yéu t6 do ludng muc do thyc hién dung quy trinh thu tuc
HQDT cua cong chic hai quan; mtc dd chinh xac vé théng tin phan hdi; sy huéng
dan tan tinh cta cong chirc hai quan ddi véi doanh nghiép vé tha tuc HQDT, va
cach @i xir cong bang giira cac doanh nghiép khi cong chirc hai quan giai quyét thu
tuc HQDT.

Gia thuyét H2: “Po tin cdy” c¢6 twong quan cung chiéu v6i su hai 10ng ctia doanh
nghiép.

(3) Kha niing dap wng: yéu to nay duoc xem xét bao gdm céc bién quan sat do
ludong vé kha nang dap ung va hd tro giai quyét kip thoi cac vudng méic cua doanh

nghiép; cung cip cic vian ban phap luat lién quan dén thu tuc HQPT; mirc d6 liém
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chinh cua cong chirc hai quan; quy trinh xir Iy hd so va muc d6 hd tro, tip huan khai
bao HQDT cho cac chuyén vién XNK cua doanh nghié¢p.

Gia thuyét H3: “Kha ning dap tmg” c6 tuong quan cung chiéu voi sy hai 1ong
cua doanh nghiép.

(4) Miire d9 an toan: lién quan dén sy cam nhan ctia doanh nghiép vé van dé bao
mat thong tin, an toan dit liéu khi thyc hién thu tuc HQDT; kha ning giai quyét va
xtr 1y cua Co quan Hai quan khi hé théng xay ra su cd; trinh d6 chuyén moén, kha
ning nim vimg van ban, quy dinh hién hanh, thu tuc HQDT cua cong chirc hai
quan...

Gia thuyét H4: “Muc d6 an toan” c6 twong quan cung chiéu voi su hai long cua
doanh nghiép.

(5) Sw cam thong: Day 1a yéu t6 do ludng vé thai d6 cu xir cia cong chirc hai
quan d6i voi doanh nghiép; su cam théng cta céng chire hai quan, co quan hai quan
hiéu dugc nhitng kho khan cua doanh nghié€p khi thuc hién thu tuc HQDT; sy quan
tam cai tién vé thu tuc HQDT cta co quan hai quan khi doanh nghiép c6 nhing
nguyén vong chinh dang va hop ly.

Gia thuyét H5: “Su cam thong” c6 twong quan cung chiéu voi sy hai 10ng cua
doanh nghiép.

(6) Phwong tién hiru hinh: yéu t6 nay duoc xem xét bao gém céc bién quan sat
do luwong vé thiét bi phuc vu khai bao thu tuc HQDT ciia co quan hai quan; phong
cach va trang phuc ctia cong chirc hai quan; méi truong noi doanh nghié€p thuc hién
thu tuc hai quan.

Gia thuyét H6: “Phuong tién hitu hinh” ¢6 trong quan cing chiéu véi sy hai 10ng
cua doanh nghiép.

(7) Chi phi va 1€ phi: Cac khoan chi phi, 1¢ phi khi thyc hién khai bao thu tuc hai
quan 13 van dé luén duoc doanh nghiép quan tam, yéu t6 nay duoc xem xét bao gdm
céc bién quan sat do luong vé murc 18 phi to khai HQDT; khoan chi phi kho bai; Chi
phi mua phan mém khai bdo HQDT cua cic cong ty phan mém va cc khoan chi phi
Khéc.

Gia thuyét H7: Han ché (giam) duoc cac khoan vé “Chi phi va 1& phi” khi thuc

hién khai bdo HQDT c6 twong quan cung chiéu v6i su hai 10ng cua doanh nghiép.
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Tém tit chwong 2

Chuong 2 trinh bay mét sb6 co s6 ly thuyét vé céac khai niém dich vu, dich vu
cong va dich vu HQDT; mé hinh 5 khoang cach vé CLDV va thang do CLDV cua
Parasuraman & cong su; dinh nghia vé sy hai long ctia khach hang d6i véi dich vu.
Chuong nay ciing néu 1én tong quan vé cac nghién ctru trudc day cua cac tac gia
trong va ngoai nudc, duwa ra md hinh nghién ctru dé xut gdm 7 yéu té tac dong dén
su hai long cua doanh nghi¢p vé CLDV thu tuc HQDT tai Cuc HQ TP.HCM, cac
yéu t6 d6 bao gom: (1)Hé thong khai bao HQDT, (2)P9 tin cay, (3)Kha ning dap
ung, (4)Muc do an toan, (5)Su cam thong, (6)Phuong tién hiru hinh, (7)Chi phi va
1¢ phi. Cac gia thuyét cho mé hinh nghién ctru duoc tac gia dua ra dva trén 7 yéu t6

vua néu trén.
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CHUONG 3: THIET KE NGHIEN CUU

3.1 GIOI THIEU TONG QUAN VE HAI QUAN VIET NAM

Nam 1945 Cach mang thang 8 thanh céng, Chu tich H6 Chi Minh di doc ban
Tuyén ngon ddc 1ap khai sinh nudc Viét Nam dan chi Cong hoa. Tuy nhién, sau do
Viét Nam van phai tiép tuc trai qua 30 nim chién tranh ac 1iét va 27 nim thir thach
trong thoi ky han gan vét thuong chién tranh.

Vi cai tén dau tién 13 “S¢ Thué quan va thué gian thu” duoc thanh 1ap v6i muc
dich dam bao viéc kiém so4t hang hoa XNK va duy tri nguén thu ngan sach Hai
quan Vi¢t Nam khong ngung cham lo xay dung, hoan thién va nang cao co s¢ phap
ly - quan Iy Nha nudc dé ngay cang phu hop hon véi thyc tién cua nude Viét Nam.
Tir chd Hai quan Viét Nam con phai tam thoi st dung nhitng quy dinh nghiép vu vé
thué quan cta chinh quyén thuc dan dén nay di xdy dung va ban hanh duoc “Piéu
1¢ Hai quan”, Phap 1énh Hai quan va tiép d6 1a Luat Hai quan Viét Nam c6 hiéu luc
tor ngay 1 thang 1 nam 2002.

Véi nhitng muc tiéu nham tao thuan loi cho phat trién XNK, thu hat dau tu nuée
ngoai, phat trién du lich va giao thuong quoc té, dam bao quan ly, ning cao chat
lugng, hi¢u qua cong tac Hai quan Vi¢t Nam da luon ludn thyc hién theo khau hiéu
ma minh da dat ra: “Chuyén nghiép, Minh bach, Hiéu qua”.

Lich st hinh thanh Hai quan Viét Nam (xem phu luc 1)

3.1.1 Gidi thiéu tong quan vé Cuc Hai quan Tp.HCM

3.1.1.1 Lich st hinh thanh va phat trién

Cuc Hai quan TP.HCM duoc thanh 1ap vao ngay 11/07/1975 theo Nghi dinh s6
09/QD cua Chinh pha Cach mang 1am thoi Cong hoa mién Nam Viét Nam, véi tén
goi Cuc Hai quan Mién Nam Viét Nam, thuoc Téng nha Ngoai thuong. Nhiém vu
cht yéu ctia Cuc Hai quan Mién Nam 1a: tiép quan Tong nha Quan thué nguy quyén
Sai Gon va t6 chirc Iyc lwong chuén bi trién khai nhiém vy Hai quan sau ngdy giai
phong.

Ngay 13/01/1977, Bo Ngoai thuong dd ban hanh quyét dinh s6 65/BNGTH-QD
thanh 1ap Phan cuc HQ TP.HCM thuoc Cuc HQ Trung uwong.

Ngay 11/05/1985, Tong cuc truong - Tong cuc hai quan da ban hanh quyét dinh
s6 387/TCHQ-TCCB dbi tén Phan cuc HQ TP.HCM thanh HQ TP.HCM.
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Ngay 01/06/1994, Tong cuc trudng - Tong cuc hai quan ban hanh quyét dinh sb
91/TCHQ-TCCB d6i tén HQ TP.HCM thanh Cyc HQ TP.HCM.

Hi¢n nay, Cuc Hai quan TP. HO Chi Minh 1a mot trong 33 don vi Hai quan dia
phuong truc thuéc Tong cuc Hai quan.

3.1.1.2 Mot s6 thanh tich dat duge

Trong nhitng nim qua, du & bat cir giai doan nao, Cuc Hai quan TP. Hd Chi
Minh luén hoan thanh tét nhiém vy duge giao, trung thanh tuyét dbi véi su nghiép
cach mang ctia Pang, T qudc, ludn ximg dang 1a mot trong nhitng luc lwong nong
cot trong cudc dau tranh nham bao vé lgi ich, chti quyén va an ninh kinh té, chinh tri
ciia dit nude. V6i nhirng nd luc, dong gop to 1on do, Cuc Hai quan TP.HCM da
vinh du dugc Nha nudc ting thuéng nhiu phin thudng cao quy, trong d6 danh
hiéu Anh hiing Lao ddng trong théi ky ddi méi (nam 2007), 01 Huan chuong Lao
dong hang Nhit, 01 Huan chuong Lao dong hang Nhi, 02 Huan chwong Lao dong
hang Ba, 01 Huan chuong chién cong hang Nhat, 01 Huan chuong chién cong hang
Ba va nhiéu Bang khen, Co thi dua ctia Chinh pha, UBND Thanh phd, Bo Tai chinh
va TCHQ...; nhiéu c4 nhan la can b9, cong chuc Cuc Hai quan TP.HCM ciing dugc
phong ting nhiéu phan thudéng cao quy cua Nha nuée, trong d6 c¢6 danh hiéu Anh
hung cho Déng chi Nguyén Thi Thu Huong - Cuc truéng (nim 2010).

Nhitng phan thuéng cao quy d6 1a két qua cua su phan dau, dong gop cong sirc
ctia nhiéu thé hé can bo, cong chic Cyc Hai quan TP.HCM dud¢i sy lanh dao, chi
dao sat sao cua Lanh dao Pang, Nha nudc, Bo Tai chinh, su phéi hop c6 hi¢u qua
clia cac co quan chire ning, chinh quyén dia phuong, cong dong doanh nghiép va sy
ung hd to 16n cua nhan dan.

Trong K& hoach cai cach, hién dai hoa Cuc Hai quan TP.HCM giai doan 2011-
2015, Cyc Hai quan TP. Ho Chi Minh x4c dinh muc tiéu phén d4u 1a tré thanh mot
don vi di dau trong cai cach, hién dai hod ctiia nganh Hai quan va trén dia ban TP.
Ho Chi Minh véi tha tuc hai quan don gian, hai hoa, minh bach, hi¢n dai, dat chuan
muc quéc té, theo co ché mot cira hai quan quéc gia, dya trén nén tang ung dung
cong nghé thong tin, 4p dung k¥ thuat quan 1y rui ro, trang thiét bi k¥ thuat tién tién,
Iwc luong chuyén sau, chuyén nghiép, gop phan tao thuan loi cho hoat dong thuong

mai, du lich va dau tu.
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3.1.1.3 So @6 t6 chirc

So db to chirc Cuc Hai quan Tp.HCM gbm: Cuyc trudng, 7 pho cuc trudng, 12
Pon vi tham muu va 13 Chi cuc Hai quan (trinh bay chi tiét trong phu luc 2).

3.1.2 Quy trinh thu tuc HQDT

* C&c budc ding ky tham gia thuc hién tha tuc HQDT

- Dang ky sir dung chit ky s6: doanh nghiép c6 thé ding ky truc tuyén trén cong
thong tin dién tir ciia Tong cuc Hai quan (http:/customs.gov.vn), hoic truc tiép dén
Cuc Hai quan TP.HCM dé dang ky.

- Pang ky nguoi st dung Hé thong VNACCS/VCIS: doanh nghiép ding ky truc

tuyén trén cong thong tin dién tr cia Tong cuc Hai quan (http://customs.gov.vn ),

hoic truc tiép dén Cuc Hai quan TP.HCM dé ding ky.

- Tai va cai dat phan mém dau cubi cho doanh nghiép: phan mém do TCHQ cung
cAp mién phi hodc mua cia cac cong ty cung cap phan mém khai bao HQDT.

- Str dung phan mém dau cudi dé thyuc hién khai thu tuc hai quan.

Ngoai ra, doanh nghiép ciing c6 thé iy quyén cho dai 1y lam thu tuc HQDT thuc
hién vi¢c dang ky tham gia HQDT.

Dé c6 thé thuc hién thi tuc HQDT, doanh nghiép can thiét phai trang bi may vi
tinh c6 két ndi mang internet, st dung phan mém khai bao HQDT do Co quan Hai
quan cung cap mién phi, hoic phan mém do doanh nghiép mua cia cic cong ty
cung cip phin mém khai bao HQDT (cé thé dép ing yéu cau khai bdo HOPT).
Ngoai ra, doanh nghiép can phai chuan bi d6i ngii can bd co6 trinh do tin hoc van
phong va am hiéu vé thu tuc HQDT (Doanh nghiép cé thé dwa chuyén vién XNK di
tham gia tdp hudn cdc 16p hudn luyén thii tue HOPT do co quan Hai quan t6 chirc).

* Trinh ty thuwe hién tha tuc HQDT

Theo quy dinh cua luat Hai quan thi thu tuc hai quan 1a cong viéc ma nguoi khai
hai quan va coéng chirc hai quan phai thuc hién theo quy dinh cua luat nay ddi véi
hang héa, phuong tién van tai. Quy trinh 1am thu tuc hang héa xuat khau gém 4
budc nhu sau:

- Bwée 1: Doanh nghié€p thyc hién khai to khai hai quan dién tr, to khai tr1 gia
(néu can) theo dung tiéu chi va khuén dang chuan va gui toi hé thong cta co quan

hai quan.
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- Bwéc 2: Doanh nghiép nhan thong tin phan hdi tir co quan hai quan vé s to
khai hai quan, két qua phan ludng va thyc hién mot trong cac ndi dung sau:

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

+ Ludng vang: Kiém tra ho so hai quan. Néu duoc yéu ciu stra d6i, bd sung hd
so hai quan thi doanh nghiép thuc hién theo yéu cau va xut trinh hd so gidy dé co
quan hai quan kiém tra. Néu 16 hang duoc chp nhan thong quan thi thyc hién tiép
budc 4, néu co quan hai quan yéu cau kiém tra thyc té hang héa thi chuyén sang
budce 3.

- Bwéc 3: - Ludng dé: Doanh nghiép xuit trinh hd so gidy va hang hoa dé co
quan hai quan kiém tra.

- Buéc 4: Doanh nghiép in to khai trén hé thong ctia minh dé di 1y hang.

3.1.3 Thyec trang thyc hi¢n thu tuc HQDT tai cuc Hai Quan TP.HCM

- Pén thoi dién nim 2014, mic du nén kinh té nuéc ta dang phuc hoi, khoi sac
ting truong hon so v6i nim 2013 nhung chua phai bén vitng. Chinh phi da ban
hanh Nghi quyét 01/NQ-CP ngay 02/01/2014; Bo Tai Chinh, UBND TP, TCHQ dé&
ra giai phap cu thé vé nhitng nhiém vu, giai phap cha yéu chi dao diéu hanh thuc
hién ké hoach phat trién kinh té-xa hoi; tiép tuc thuc hién muc tiéu kiém ché lam
phat, 6n dinh kinh té vi mo, kiém soéat gia ca thi truong, thao g khé khin cho
doanh nghiép, nudi dudng ngudn thu ngan sich nha nude. Ngay tir nhirng ngay dau
nam Cuc Hai quan TP.HCM da tap trung xdy dung chuong trinh ké hoach hanh
dong thuc hién cadc muc ti€éu ndi dung da dé ra cho nam 2014, quyét liét chi dao thu
ngan sach, cong tac CBL - GLTM, trién khai thuc hién chuong trinh
VNACCS/VCIS, thuc hanh tiét kiém, chéng lang phi; ting cudng ky ludt ky cuong,
xay dung luc lugng Hai quan trong sach, viing manh.

- Nam 2014, thuc hién theo 19 trinh Viét Nam gia nhap WTO, Nha nudc tiép tuc
cit giam 393 dong thué nhap khau d6i voi cac nhém, nganh (thude dién cat giam)

- Do thuc hién céac chinh sach diéu hanh kinh té vi mo ctia Nha nudc tao diéu
kién thuén loi t6i da cho doanh nghiép, khuyén khich san xuét, giam nhdp siéu vi
vay kim ngach nhap khau tang 108,5% so v&i cing ky . Cac mat hang chu yéu anh

huong dén viéc phat trién san xudt va tiéu dung déu cé ty 1¢ ting dang ké 1a yéu td
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¢ tac dong 16n dén ngudn thu ndp ngan sach nhu: Xing dau ting 6,64%, 6 tO
nguyén chiéc 9 chd tré xudng (Phuong tién van tai & phu ting) ting 88 %, May
moc thiét bi tang 24,09%, nguyén li¢u dét may ,da giay ting 14,96%, chat déo
nguyén lidu ting 7,09%, hoa chat & SP hoa chit 3,62%...

- V& cai cach thu tuc Hai quan: (I)Tiép tuc thuc hién ké hoach cai cach, phat
trién va hién dai hoa Hai quan giai doan 2011-2015 theo quyét dinh 1514/QD-BTC
ngay 11/7/2011 ciia B0 Tai chinh. (2) La don vi dau tau, tién phong trong nganh
trién khai thi diém thuc hién thu tuc HQDT tir nim 2005 13 tién dé, nén tang dé
Nganh Hai quan sau d6 trién khai trong toan nganh va gan diy nhét trong 2014 trién
khai thanh cong hé thong théng quan hang hoa ty dong do Chinh phat Nhat Ban tai
trg (hé théng VNACSS/VCIS); dén nay cac Chi cuc da trién khai 100% vao sir
dung dugc cong dong doanh nghiép danh gia cao.

- Nim 2014, theo quyét dinh s6 56/2013/QD-UBND ngay 10/12/2013, quyét
dinh s6 851/QD-TCHQ ngay 21/3/2014 giao chi thu thué nop NSNN cho Cuc Hai
quan TP HCM 1a 74.800 ty VND & chi tiéu phan dau 1a 85.400 ty.

- Tao diéu kién thao g0 kho khan cho DN theo dung tinh than chi dao ctia Chinh
pha, BTC, TCHQ. Trong d6 di to chirc cac hdi nghi dbi thoai DN, thuong xuyén
phdi hop véi PTMCNVN, TTXTTMBT, cic co quan lién quan to chie nhiéu cudc
d6i thoai ciing nhu to chirc cac 16p hudng din dao tao thuc hién chuong trinh
VNACCS/VCIS; ngoai ra Cuyc da t6 chire 02 Hoi nghi giao luu dién tr tryc tuyén
v6i cong ddéng doanh nghiép nhim thao g& kho khin vudng mic vé chinh sach thu
tuc hai quan, tao diéu kién thuan loi nhat cho cac DN hoat dong XNK.

- Tinh hinh buén 14u va gian l4n thuvong mai dién bién phirc tap, mét sé DN loi
dung chinh sich thong thoang khi triéen khai chwong trinh hé thong
VNACCS/VCIS, TTHQ dé nhdp khai sai ) lugng, nhdp nhitng mat hang cam,
nhitng mit hang kém chat luong. ..

- La don vi tham muu nhiéu van dé lién quan dén xay dung chinh sach phu hop,

kha thi dé trién khai trong nganh da duoc ghi nhan. (Chinh sach thué, KTSTQ...)
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3.1.4 Nhitng vu diém va két qua dat duoc khi thuc hién thu tuc HQPT

3.1.4.1 Uu diém vé HQPT

Ké tir ngay thuc hién thi diém (ndm 2005) va chinh thie thyc hién tir 1/01/2013
dén nay, viéc ap dung thu tuc HQDT da thu dugc nhiéu thanh tyu quan trong:

- Pa tac dong tich cuc to61 nhan thure cta xa hoi vé su can thiét phai chuyén viéc
thuc hién tha tuc hai quan tir phuong thirc truyén thong sang phuong thirc dién ti.
Ngay cang nhiéu doanh nghiép nhan thirc 16 hon nhiing thuén loi va loi ich do tha
tuc HQDT mang lai. Lanh dao, can B nganh, cd co quan hai quan da nhéan biét 16
hon vé xu thé tat yéu va tién trinh cai cach, hién dai hoa cta nganh hai quan va c
quyét tam chuyén d6i. Nhiéu co quan Chinh phu quan tim t&i cong cude cai cach,
hién dai hoa hai quan, thé hién rd nhat 1a d phdi hop véi Bo Tai chinh trién khai
cac cong viée cap qudc gia cé lién quan truc tiép voi linh vuc hai quan.

- Heé théng khai bao HQDT hoat dong lién tuc 24/24 gio va tat ca cac ngay trong
tuan, nén tao duoc su cha dong cho doanh nghiép trong viéc khai b&o thu tuc hai
quan, giam thoi gian thdng quan hang héa so vai thi tuc khai béo truyén théng, tiét
kiém duoc nhiéu thai gian va chi phi cho doanh nghiép.

- Doanh nghiép dugc huong loi tir thuc hién thu tuc HQDT, trong d6 déng ké 1a
duge Co quan Hai quan hd tro kip thoi trong qué trinh thyc hién tha tuc HQPT; s
lwong gidy to doanh nghiép phai nop, phai xuét trinh da giam han so véi thu tuc hai
quan truyén théng. Ho so thanh khoan dugc nop bang dién tir, thoi gian théng quan
trung binh dwgc rdt ngan, chi phi thdng quan hang hda giam, dic biét, ddi véi hang
hoa xuat khau.

- Pao tao, bdi dudng dugc mot bo phan can bo hai quan va doanh nghiép 1am
nong cdt cho trién khai hién dai hoa hai quan. Can bo hai quan va doanh nghiép
dugc dao tao chuyén mdn vé nghiép vu HQDT, kién thirc sir dung cong nghé thong
tin trong thuc hién XNK hang hda va kha ning quan tri hé thdng cong nghé thdng
tin dé kiém soat duoc quy trinh luan chuyén xt Iy ho so trong day chuyén thong
quan. Pugc lam viéc trong moi truong van minh, hién dai da tao nén tac phong,
phong cach caa can bd hai quan va doanh nghiép hudng téi hién dai, giam bét tinh

trang sach nhiéu, phién ha, tiéu cuc caa cong chic hai quan...
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3.1.4.2 Két qua dat duoc khi thuc hién tha tuc HQDT

Véi dic thi quan 1y nha nude trén dia ban c6 nhiéu cira khau cang bién, cang
hang khéng quéc té, buu dién, thoi gian qua Cuc Hai quan TP.HCM di khong
nging cung ¢, xay dung luc legng theo hudng chuyén nghiép; ting cudng cai cach
thu tuc, hién dai hod hai quan; trién khai thuc hién tha tuc HQPT, ap dung quan ly
rai ro; do d6 da dat duoc két qua tich cuc, théng quan hang nhanh, giam ty 1é kiém
tra thuc té hang hoa, tao diéu kién thuan lgi cho doanh nghiép hoat dong XNK va
dat dugc nhiéu thanh teu quan trong:

* V@ thye hién thii tuc hai quan dién ti:

- Nam 2013 trién khai thuc hién chinh thirc thu tuc HQDT theo Nghi dinh
87/2012/ND-CP ngay 23/10/2012 ctia Chinh phu. Ty 1¢ thyc hién thu tuc hai quan
dién tu dat 99,10% .

- Nam 2014 1a don vi c6 nhiéu dong gbp tham gia nhiéu y kién goép y xdy dung
Thong tu 22/2014/TT-BTC; xay dung Ké hoach & trién khai thanh cong hé thong
thong quan tu dong VNACCS/VCIS.

- H¢ théng VNACCS/VCIS la mot phén mém hoat dong hoan toan tu dong, thay
ddi co ban cac hoat dong cua co quan hai quan trude day. Lanh dao Cyc Hai quan
TP.HCM da tap trung chi dao, xac dinh quyét tam dé trién khai va dong vién toan
thé CBCC déng gop nhiéu sang kién thuc hién. Day 1a nd luc vuot bic cua tip thé
CBCC Cuyc Hai quan TP.HCM d¢ kip théng quan hang hoa.

- T6 chtrc tip huin chuong trinh hé thong thong quan tw dong VNACCS/VCIS
cho trén 2000 CBCC va 5.000 doanh nghiép.

- Pén nay 12/12 (100%) Chi cuc dd thuc hién chuong trinh hé théng TQDT
VNACCS/VCIS dat 2.229.614 t& khai (trong d6 s6 to khai thuc hién trén hé thong
VNACCS/VCIS 1a 1.304.439 to khai), dugc Lanh dao cic cip va cong dong doanh
nghiép danh gia cao.

* Vé kim ngach XNK:

- Kim ngach XNK nam 2012 dat 66,68 ty USD, trong do:

+ Kim ngach xuat khau dat: 32,61 ty USD.
+ Kim ngach nhap khau dat: 34,07 ty USD.
- Kim ngach XNK nam 2013 dat 68,49 ty USD, tang 2,71% so v6i cung ky nam
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2012 (66,68 ty USD), trong do:
+ Kim ngach xuét khau dat: 32,82 ty USD.
+ Kim ngach nhép khau dat: 35,67 ty USD.

- Kim ngach XNK nam 2014 dat 74,044 ty USD, tang 8,1% so voi cung ky nam
2013 (68,49 ty USD), trong do:

+ Kim ngach xuat khau dat: 35,325 ty USD.
+ Kim ngach xuat khau dat: 38,719 ty USD.

* V@& thu ndp ngan siach nha nwéc:

- Nam 2012: Thu ndp ngan sach nha nudc dat 68.081 ty dong, dat 100,119% chi
tiéu phap Iénh (68.000 ty).

- Nam 2013: Thu ndp ngan sach nha nudc dat 76.815,287 ty dong, dat 106,68% chi
tiéu phap 1énh (72.000 ty), tang 12,8% so véi nam 2012.

- Nam 2014: Thu ndp ngan sach nha nudc dat 89.100,291 ty déng, dat 119,12% chi
tiéu phap 1énh (74.800 ty dong), ting 16% so v4i nam 2013.

3.1.5 Mot s ton tai va han ché cua thu tuc HQDT

- Trén thuc té, mic du thu tuc HQDT di mang lai nhiéu loi ich kinh té cho doanh
nghiép, tao nhiéu thuan loi va tiét kiém chi phi cho céc bén tham gia, nhung mtrc do
dién tor héa chua dap ing dugc nhu dy kién ban dau. Hién nay viéc két ndi dit lidu
nop thué gitra co quan Hai quan vd1 Kho bac va Ngan hang chua duogc tt; dir liéu
nop thué khong chuyén vé hé thong thanh toan thué dién tir kip thoi; dan dén doanh
nghiép phai xuat trinh gidy ndp tién dé hai quan kiém tra, cap nhat ching tir vao hé
thdng; vi viy ma 1am anh hudng thoi gian théng quan hang hoa.

- Viéc phdi hop cta cac Bo véi co quan Hai quan trong viée trién khai thi tuc
HQDT chua dugc dong bo. Hién nay co quan Hai quan khong ky, dong dau xac
nhan thong quan trén to khai hai quan nhung nhiéu co quan nhu thué, ngan hang, co
quan cép... vin yéu cau to khai phai ¢6 Hai quan xac nhan.

- Hé thong thong quan ty dong va Co ché mot cira qubc gia (VNACCS/VCIS) do
chinh phu Nhét Ban tai trg va trién khai chinh thirc tai Cuc Hai quan TP.HCM
(4/2014). Vi viy doanh nghiép con gip nhiéu kho khin do chua quen véi viée khai

bao trén hé thong, vudng mac trong khai bdo, vudng mac li€n quan dén cac quy
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dinh méi trong Thong tu, Quy trinh thi tuc hai quan va 151 mot sb cdu phan trong hé
théng phan mém hd tro.

- Khi khai bao thu tuc HQDT van con xay ra tinh trang qué tai duong truyén
mang internet, nén nhiéu lac doanh nghiép khong thuc hién dugc trong gidr cao
diém (gio hanh chinh), vi vdy mot s6 doanh nghiép phai chap nhan kéo dai thoi gian
khai bao HQDT va chd dén sau gid hanh chinh méi tién hanh khai béo, diéu nay
chua thyc sy tao thuan 1gi cho doanh nghi¢p khai bao thu tuc HQDT. Nguyén nhan
mot phan 1a do mét s6 doanh nghiép chua quan tdm nhiéu cho dau tu thiét bi may
moc dé phuc vu khai bao HQPT, thué bao dudng truyén internet ctia doanh nghiép
c6 bang thong hep nén tbc d6 cham, mit khac do nha cung cép dich vu internet
thudng xuyén Xdy ra su c¢d, qua tai vé duong truyén.

3.2 THIET KE NGHIEN CUU

3.2.1 Phuong phap nghién ctru

Pé tai nghién ctru dugc thyc hién thong qua 2 bude chinh: Nghién ctru so b va
nghién ctru chinh thirc. Budc nghién ctru so bd duogc thuce hién bang phuong phap
dinh tinh va dinh lugng so bg; budc nghién ctu chinh thirc dugce thuc hién béng
phuong phap dinh luong, thong qua bang khao sat truc tiép chuyén vién XNK cua
cac doanh nghiép.

Bang 3.1 Tién d¢ thyc hién nghién ciru

STT | Bwéc thue hién Trinh ty thuc hién

Tham khéo co s6 1y thuyét

Xay dung thang do nhap va dan bai thao luan

Nghién ctru - -
Tién hanh thao luan nhém tham khao y kién chuyén gia

1 S;:ﬁ:(';l s va Téng h?rp Athéng tin thu thap du;(_rc tir két qua thao luan
dinh long) nhc’l)m va xay dung thang do so bd i ’
Tién hanh khao sat so by (50 mau), phan tich két qua
khao sat bang phan mém SPSS 20
Xay dung thang do chinh thuc
Nghién ciru Thiét ké phiéu khao sat nghién ctru chinh thurc
2 | chinh thire Xac dinh miu nghién ciru va tién hanh khio sat doanh

(dinh lugng) nghiép (210 mau)
Phén tich di liéu khao sat bang phan mém SPSS 20
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3.2.2 Quy trinh nghién ctru

Vén dé nghién ctru, Muc tiéu nghién ciru
l Thao luan
Co s& ly thuyét » Thang do nhap » nhom
(n=10)
Pinh lwgng so b R
(n = 50) < Thang do so b§
\ 4
Kiém dinh Cronbach’s  Alpha
Kiém tra twong quan bién tong,
hé s6 Cronbach’s Alpha
\ 4
Phan tich nhén t6 kham pha EFA
Kiém tra trong so EFA, nhdn to va
phuwong sai trich
Dinh luwgng
Tll}al‘l‘%hdf’ »  chinh thirc
cnin we (n — 210)

Klem dinh Cronbach’s Alpha
Kiém tm twong quan bién tong,
hé s6 Cronbach’s Alpha

A

\ 4

Phan tich nhén t6 kham pha EFA

Kiém tra trong so EFA, nhdn to va
phuong sai trich

Phan tich twong quan
Phéan tich hoi quy

|

Keét qua nghién ciru

Hinh 3.1. Quy trinh nghién ctru
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3.3 NGHIEN CU'U SO BO

Nghién ctru so bo duge thyc hién bang phuong phap nghién ctru dinh tinh két
hop vo1 nghién ctru dinh lugng.

3.3.1 Nghién ctru dinh tinh

Nghién ctru dinh tinh dugc sir dung trong giai doan nghién ciru tai liéu thtr cép,
thao luan nhom, phong van tryc tiép nham tham khao y kién cic chuyén gia co
nhiéu kinh nghiém trong linh vuc thu tuc HQDT. Budc nghién ctru nay nham phat
hién, kham pha ra nhiing yéu t6 khac vé CLDV thu tuc HQDT tac dong anh hudng
dén sy hai 1ong cua doanh nghiép ngoai cac yéu té chinh duoc dua ra trong mé hinh
nghién ctru dé xuit. Pong thoi kiém tra mirc do rd rang cua cac tir ngit va tinh tring
lap ciia cac phat biéu trong thang do. Thong tin thu thap dugc s& 13 co s& dé bod
sung, diéu chinh (hodc logi bé) mot sd bién quan sat trong thang do cho phu hop, tir
d6 tién hanh xay dung thang do va phiéu khao sat dé phuc vu cho nghién ciru dinh
luong.

S6 chuyén gia tham gia thao luan nhom 1a 10 ngudi, trong d6 gom: Cong chirc
Hai quan dang lam viéc tai Cuc Hai quan TP.HCM, chuyén vién quan ly XNK tai
cac doanh nghiép, ho l1a nhiing nguoi ¢6 kinh nghiém vé thu tuc HQDT (Phu luc 3 -
Noi dung thao lugn nhom).

Qua trinh dién ra thao luan nhém nghién ctru dinh tinh duoc tac gia chia ra lam 3
dot, lan ddu tién tac gia hen gip 2 can bo 1a phd phong va 1chuyén vién la cong
chure tai Cuc Hai quan Tp.HCM, lan 2 tac gia tiép tuc hen gip dé thao luan cing 4
chuyén vién 13 cong chuc tai Cuc Hai quan Tp.HCM, va cudi ting tac gia da thao
luan nhom nghién ctru dinh tinh cung 3 chuyén vién XNK cua doanh nghiép cé thuc
hién khai bao thu tuc HQDT tai Cuc Hai quan Tp.HCM.

Két qua thao ludn nhoém cho thdy, phan 16n cac chuyén gia déu dua ra quan diém
ciia minh 1a déng ¥ voi 7 yéu td tac dong dén sy hai long ciia doanh nghiép vé
CLDV thu tuc HQDPT duoc dua ra trong mo hinh dé xuét, cu thé:

(1)Hé thong khai bao HQDT (5 bién): 8/10 ngudi cho ring nén giit nguyén 5 cu

hoi khao sat cua y€u to nay.
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(2)D6 tin cay (4 bién): 9/10 ngudi cho rang nén giita nguyén 2 cdu hoi khao sat
ctia yéu to ndy, 2 cdu hoi con lai can phai mé ta lai 11 vin cho dé hiéu hon.

(3)Kha ning dap Gmg (4 bién): 8/10 ngudi ddng ¥ voi 4 cau hoi khao sat cua yéu
t6 ndy, va can bo sung thém 1 cdu hoi khao sat nita dé thong tin day du hon.

(4)Mirc d6 an toan (5 bién): 7/10 ngudi dong ¥ véi 5 cau hoi cia yéu to nay.

(5)Su cam thong (4 bién): 9/10 nguoi déng ¥ v6i 4 cau hoi khao sat cua yéu td
nay. Tuy nhién, trong d6 ¢ 1 cdu can phai tach ra 1am 2 dé ¥ nghia rd rang hon.

(6)Phuong tién hiru hinh (3 bién): 8/10 ngudi déng ¥ véi 3 cdu hoi khao sat cia
yéu t6 nay, va yéu cau bo sung thém 1 cau hoi khao sat méi.

(7)Chi phi va 18 phi (5 bién): 8/10 nguoi dong ¥ v6i 4 cau hoi khao sat cia yéu t6
nay, c6 1 cau can phai xem xét lai.

(8) Su hai long cta doanh nghiép (4 bién): 8/10 ngudi théng nhat dong ¥ véi 3
cau hoi khao sat, va cho ¥ kién can diéu chinh lai 1 cau cho dé hiéu hon.

Sau khi hoan thanh thao luan nhom, tic gia da tong hop lai ¥ kién ciia cac chuyén
gia, diéu chinh lai thang do va hoan chinh bang cau hoi nghién ctru so bo dinh
lwong (Phu luc 4, phiéu khdo sdt so bg dinh heong), sau d6 tién hanh nghién ctru so
bd dinh luong.

3.3.2 Nghién cttu so bd dinh lugng

Nghién ctru so bo dinh lwong duoc thuc hién bang cach phat phiéu khao sat (so
bo) cho cac chuyén vién XNK ciia mot sé6 doanh nghiép. Phiéu khao sat so bd dinh
lwong duoc phat ra 65 phiéu, thu vé dugc 55 phiéu, sau khi loc ra cac phiéu khong
hop 18, con 50 phiéu khao sat co gia tri duoc sir dung dé phén tich cho nghién ctu
so bo dinh luong. Cac phiéu khao sat nay dugc ma hoa, nhap li€u, lam sach dit liéu
bang phan mém SPSS 20; danh gid do tin ciy cia thang do bang cong cu hé sb
Cronbach Alpha va phan tich nhan t5 khdm pha (EFA):

Kiém dinh d9 tin ciy ciia thang do so' bd biang hé s6 Cronbach’s Alpha:

Két qua sau khi thyc hién kiém dinh do tin cay cua thang do bﬁng hé s
Cronbach Alpha (50 phiéu khdo sdt so bg) cho thay:

- Thang do c4c nhan t6: “Hé thong khai bao HQDT”, hé sé Cronbach’s Alpha =
0,902; “P6 tin cay”, hé sb Cronbach’s Alpha = 0,875; “Kha ning dap tmg ”, hé sb
Cronbach’s Alpha = 0,889; “Su cam thong”, h¢ s6 Cronbach’s Alpha = 0,913;

37



“Phurong tién hitu hinh”, hé s Cronbach’s Alpha = 0,853; cic nhan t trén déu c6
hé s6 Cronbach Alpha 16n hon 0,7 va tuong quan bién tong (Corrected Item — Total
Correlation) ctia cac bién quan sat trong tirng nhan té ciing 16n hon 0,4.

- Thang do nhan td: “Mitc dd an toan” cO hé sé Cronbach’s Alpha = 0,829, bién
quan séat “AT2 - Di liéu khai bdo dién tir dwoc luu triv an toan” khong dat yéu cau
nén tac gia loai bo bién nay (twong quan bién tong = 0,397; Cronbach’s Alpha néu
loai bién = 0,886), hé s Cronbach’s Alpha sau khi loai bién AT2 cta thang do dat
0,886.

- Thang do nhan t6: “Chi phi va 1& phi” c6 hé s6 Cronbach’s Alpha = 0,828, bién
quan séat “CP5 - DN han ché dwoc cdc khodn chi phi khong chinh thirc khi lam viéc
véi co quan HO” khong dat yéu ciu nén tac gia loai bo bién nay (trong quan bién
téng =0,329; Cronbach’s Alpha néu loai bién = 0,893), hé s6 Cronbach’s Alpha sau
khi loai bién CP5 cua thang do dat 0,893.

Két qua sau khi kiém dinh d6 tin cdy cta thang do bang hé s Cronbach Alpha
con 31 bién quan sat co gia tri dé sir dung trong phan tich nhan t6 kham pha EFA
cta thang do so bd. (Két qua kiém dinh hé sé Cronbach’s Alpha thang do so bé
dwoc trinh bay trong phu luc 6).

Phan tich nhan t6 kham pha EFA thang do so bd:

Két qua phan tich nhan t6 kham pha EFA: Hé s6 Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) dat
0,710 (16n hon 0,5), mirc ¥ nghia cua kiém dinh Bartlett's dat 0,000 (nhé hon 0,05),
diéu nay cho thiy phan tich nhan té khdm pha EFA phu hop véi dit liéu nghién ctru.

Bang 3.2 Két qua hé s6 KMO - nghién ciru so b dinh lwong

KMO and Bartlett's Test
Hé s6 KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) 710
Kiém dinh Chi-Square 1322.658
Kiém dinh Bartlett's Df 465
Mtrc y nghia Sig. .000

Nguon: Két qua phén tich dit liéu khdo sdt nghién ciru so' bg
Téng phuong sai trich dat 78,241%; gia tri Hé s6 Eigenvalues = 1,471 >1; két
qua EFA sau khi xoay nhén té (Rotated Component Matrix) cho thay hé sb tai nhan
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t6 (Factor loading) cua cac bién quan sat déu 16n hon 0,5 va duoc chia thanh 7 nhan
t6 chinh (bang 3.3).

Bing 3.3 Két qua phan tich nhan t6 - nghién ciru so' b dinh lwong

o Extraction Sums of Squared | Rotation Sums of Squared
R H¢ so Eigenvalues . )
Nhén Loadings Loadings

t6 % cua | Phuong sai % cua | Phuong sai % cua | Phuong sai

Tong . . . , Téng . .
Variance | trich % Variance| trich % Variance | trich %

Téng

11.252] 36.298 36.298 | 11.252| 36.298 36.298| 3.999| 12.901 12.901

3.099 9.995 46.293] 3.099| 9.995 46.293| 3.913| 12.622 25.523

2.818 9.092 55.385| 2.818| 9.092 55.385| 3.701| 11.939 37.462

2.183 7.043 62.427| 2.183| 7.043 62.427| 3.394| 10.948 48.410

1.761 5.680 68.107| 1.761| 5.680 68.107| 3.352| 10.812 59.222

o (O |&~ W (N (-

1.670 5.387 73.494| 1.670| 5.387 73.494| 3.029 9.771 68.993

7 1471 4.747 78.241| 1471 4.747 78.241| 2.867 9.248 78.241

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Nguon: Két qua phén tich dit liéu khdo sdt nghién ciru so bé

Két qué nghién ciru so' by dinh hrong:

Sau khi thyc hién cac budc nghién ctru so bd dinh luong v6i phuong phap kiém
dinh d¢ tin cdy cua thang do béng hé sb Cronbach Alpha va phan tich nhan td kham
pha EFA. Két qua cho ta thiy c6 2 bién quan sat trong thang do “Mitrc do an toan”
va “Chi phi va 1 phi” khong dat yéu cau va bi loai khi kiém dinh h¢ s6 Cronbach’s
Alpha (AT2, CP5), con 31 bién quan sat trong 7 nhan t6 duoc sir dung tiép tuc dé
phan tich nhan t6 kham qua EFA. Két qua EFA sau khi xoay nhén té vé cac yéu tb
anh huong dén sy hai long cua doanh nghiép da cho ra 7 yéu t6 nhu mo hinh dé
Xuét.

Tir két qua phan tich nhu da néu trén, mot 1an nita tic gia tham khao y kién
chuyén gia, cac chuyén gia dugc hoi déu danh gia cao két qua thu dugc, ddng ¥ véi
huéng phan tich ctia nghién ctru so bo 14 loai b 2 bién quan sat khong dat yéu cau
(con 31 bién quan sat) va théng nhat y kién nhu ban dau, vi thé nén tac gia quyét
dinh giit nguyén mo hinh dé xut va tién hanh thuc hién nghién ctru chinh thirc voi
s6 lvgng mau khao sat 1a 210.

3.4 MO HINH NGHIEN CUU CHINH THU'C
Ttr két qua nghién ctru so b, tac gia dua ra mé hinh nghién ctru chinh thirc va

gia thuyét cho mé hinh nghién ciru chinh thirc vé cac yéu t6 anh huong dén sy hai
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long ctia doanh nghi¢p ddi véi chat luong dich vu thu tuc Hai quan dién tu tai Cuc
Hai quan TP.HCM. Do khéng c6 su thay doi so v6i md hinh nghién ciru dé xuat, vi
thé nén tac gia gitt nguyén mo hinh nghién ctiru dé xuat dé thuc hién cho nghién ctiru
chinh thtc, bao gém cac yéu t nhu sau: (1)Hé thong khai bao hai quan dién ti,
(2)bo tin cay, (3)Kha nang dap ung, (4)Muc do an toan, (5)Sy cam thong,
(6)Phuong tién hitu hinh, (7)Chi phi va 18 phi; bién phu thudc trong mé hinh nghién
ctru 1a Sy hai long cua doanh nghiép.

3.5 NGHIEN CUU CHINH THUC

Budc nghién ctru chinh thirc duoc thyc hién bang phuong phap nghién ctru dinh
lwong, voi thang do chinh thire di dugc hiéu chinh trén co sé két qua nghién ctru so
bd dinh tinh va so bd dinh luong. Muc dich cua nghién ctru nay la dé san loc cac
bién quan sat khong dat yéu cau, xac dinh lai cac thanh phﬁn cua thang do, do tin
cay, kiém dinh gia tri thang do va kiém dinh mo hinh nghién ctru. Nghién ctru chinh
thirc dugc thyc hién bang hinh thitc phat phiéu khao sat cho chuyén vién XNK cia
cac doanh nghiép khai bao HQPT tai Cuc HQ TP.HCM. Sau d6 thu thip két qua
khao sat, nhitng bang cau hoi duoc ma héa, nhap liéu, 1am sach dit liéu, xu 1y bang
phan mém SPSS 20 va phan tich két qua nghién ciru.

3.5.1 Thiét ké phiéu khao sat (chinh thirc)

Phiéu khao sat duoc thuc hién trén co s& thang do da duoc diéu chinh sau khi
nghién ctru so bd dinh tinh va so bo dinh luong vé céc yéu td anh huong dén sy hai
long ctia doanh nghiép khai bao thu tuc HQDT tai Cuc HQ TP.HCM. Noi dung va
cac bién quan sat trong cac thanh phan dugc hiéu chinh cho phu hop. Thang do
Liket 5 diém duoc dung dé sip xép tir nhoé dén 16m véi sd cang 16n 1a cang dong ¥
v6i cau hoi khao sat (1: hoan toan khong dong y, 2: khong dong v, 3: binh thuong,
4: @6ng ¥, 5: hoan toan ddng ¥). (Phu luc 5, phiéu khdo sdt nghién civu chinh thirc).

3.5.2 Dién dat va ma hoa thang do

Thang do céc yéu to anh hudng dén sy hai long ctia doanh nghiép vé CLDV thii
tuc HQDT tai Cuc HQ TP.HCM duogc st dung trong nghién ctru chinh thirc gé)m 7
thanh phan nhu sau: (1)Hé thong khai bao HQDT; (2)DP9 tin cdy; (3)Kha ning dap
ung; (4)Mtrc do an toan; (5)Su cam thong; (6)Phuong tién hiru hinh; (7)Chi phi va

1¢ phi. Chi tiét vé thang do va cac bién quan sat duoc thé hién trong bang 3.4.
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Bang 3.4 Thang do va ma hoa thang do chinh thire

STT Tiéu chi Ma
hoa

| | Hé théng khai bao Hai quan dién tir (HT)

1 | Phan mém khai bao HQDT d& sir dung HT1
2 | Hé théng xur ly dix liéu cia Co quan Hai quan ludn thong suét HT2
3 | Heé thdng xt ly dix liéu va phan héi théng tin nhanh chéng HT3
4 | Hé thdng xu ly dir liéu khai bao HQDT it khi xay ra sy ¢6 HT4
5 | Phan mém khai bao HQDT hoat déng 6n dinh HT5
Il | Do tincay (TC)

1 Cong chirc HQ ludn thuc hién dtng quy trinh tha tuc HQDT TC1
2 Théng tin phan hdi cua cong chic HQ ludn chinh xéc TC2
3 | Cong chirc HQ hudng dan tan tinh cho DN vé thu tuc HQDT TC3
4 | Cong chirc HQ giai quyét thiu tuc HQDT cong bang gitra cac DN TC4
111 | Kha niang dap wng (DU)

1 | Cong chic HQ hd tro giai quyét kip thoi cac vaéng mac caa DN DU1
2 | Cac van ban phap luat duoc cung cip day da cho DN DU2
3 Cong chic HQ khong gay phién ha, nhiing nhidu DN DU3
4 | Co quan HQ t6 chirc nhiéu hinh thire tu van cho DN vé thu tuc HQPT | DU4
5 Quy trinh xt ly hd so cia co quan HQ nhanh chéng DU5
IV | Muc do an toan (AT)

1 Théng tin cia DN ludn dugc bao mat ATl
2 | Coquan HQ giai quyét cd hiéu qua khi cd su cb vé hé thdng, dix lieu | AT2
3 | Su dung tai khoan va mat khau diang nhip dam bao an toan AT3
4 | Céng chizc HQ c6 trinh do chuy@n mén tt AT4
V | Swcam thong (CT)

1 Cong chirc HQ ¢6 thai d cu xtr lich sy, ton trong DN CT1
2 | Cong chirc HQ luén xem DN nhu mét ddi tc hop tac CT2
3 | Céng chic HQ ludn cb ging giai quyét hd so nhanh chong CT3
4 Cong chuc HQ ludn théng cam, hiéu duoc nhitng khé khin cia DN CT4
5 Nhirng nguyén vong chinh dang Vél_hc:rp ly cia DN vé thu tuc HQDT CTS

luén dugc co quan HQ quan tam cai tieén
VI | Phwong tién hiru hinh (PT)
1 Trang thiét bi phuc vu HQDT cta co quan HQ hién dai PT1
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Cong chac HQ ¢ trang phuc gon gang, phong cach chuyén nghiép PT2
Noi thyc hién thu tuc HQ thuan loi, thodng mat PT3
4 | Noi dau xe va ngdi cho duogc b tri day du, tao su thoai mai PT4
V11 | Chi phi va I¢ phi (CP)
1 L¢é phi to khai HQDT hién nay la phu hop CP1
2 Chi phi kho bai dugc giam bat khi thyc hién thu tuc HQPT CP2
3 Han ché duoc cac khoan chi phi khac khi thuc hién tha tuc HQDT CP3
4 | Chi phi mua phan mém khai bdao HQDT phu hop CP4
Sw hai long ciia doanh nghiép (HL)
1 Thuc hién khai béo thu tuc HQDT tao nhiéu thuan lgi cho DN HL1
2 | Cuc HQ TP.HCM la don vi phuc vu tét HL2
3 | DN hai long véi chat lugng dich vu HQPT ctua Cuc HQ TP.HCM HL3
4 DN hai long khi khai bao thu tuc HQDT tai cuc HQ TP.HCM HL4

Nguon: Tdc gid tong hop
* M4 hoa thong tin chung: Dé thuén tién cho viéc phén tich dir liéu, thanh phan
cac bién thong tin chung duoc ma hoa nhu bang sau (bang 3.5).

Bang 3.5 Mai héa céc bién thong tin chung

Tén bién Thanh phan M4 hoa

Tu nghién ctru van ban

Noi lién hé khi gap kho khan — _ .
Lién hé Co quan Hai quan tu van

vé thii tuc HQDT (Noi lién hg) | ,
Lién hé cac cong ty tu van

Truyc tiép dén co quan Hai quan

Hinh thic doanh nghiép lién hé |— i
) ) . bién thoai
véi co quan Hai quan (Hinh

e Gtri van ban/ Gri thu dién ti
thac lién hé)

B W NP W N

Trao ddi tai cac budi ddi thoai

Nguon: Tdc gia tong hop

4.5.3 Phuong phap chon mau

Mau nghién ctru trong luan van nay duoc chon theo phuong phap chon mau phi
xé4c suat, cach chon mau thuén tién.

Vé phuong phap chon miu, MacCallum va ddng tac gia (1999) dd tom tit cac
quan diém cia cac nha nghién ctru trude d6 vé con sb tuyét ddi mau tdi thiu can
thiét cho phan tich nhén td, trong d6 Gorsuch (1983) va Kline (1979) dé nghi con sd
d6 13 100, con Guilford (1954) cho rang con sé mau can thiét 1a 200.
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Dbi v6i phan tich nhan t6 kham pha, kich thudc mau gip 5 1an sb luong bién
duoc dua trong phan tich nhan t6 (Hair, Anderson, Tatham & Black 1998, trang
98). Theo Hoang Trong va Chu Nguyén Mong Ngoc (2005) ciing cho rang ty 1& d6
13 4 hay 5 lan.

Khi thyc hién nghién ctru, chiing ta rat hiém khi diéu tra tong thé, vi 1y do co ban
1a hét stc tén kém va tén rat nhidu thoi gian, cong stc. Trong khi d6, néu ching ta
chi diéu tra chon mau, thi ¢6 nhiéu loi thé. Thtr nhat, di nhién 1a chi phi nghién ctru
thép. Tht hai, ta ¢6 thé dat toc do thu thap dir licu nhanh ma van dat dugc muc
chinh x4c cin c6 cua két qua. Cudi cung 1a ta c6 thé dé dang co dugc cac don vi
nghién ctru sén c6 cho nghién ctu (Trich Trdan Tién Khai — Phwong phdp nghién
cieu kinh té, 2012).

Nghién ctru ndy c6 tit ca 35 bién quan sat can tién hanh phén tich nhén td, vi vay
s6 lugng mau tdi thiéu can thiét ddi voi dé tai nghién ctu 13 35 x 5 = 175. Bé dam
bao dat duoc sb luong mau 175, tac gia dd phat ra 250 phiéu khao sat cho cac doanh
nghi¢p thuc hién thu tuc HQDT tai Cyc HQ TP.HCM.

3.5.4 phuong phap phan tich két qua nghién ctru

Dt 1iéu sau khi thu thap dugc tur phiéu khéo sat, dugc xur ly, ma hoa, nhap li¢u va
phan tich bé‘mg phén mém SPSS 20, sau d6 duoc thuc hién qua cac budc sau:

- Budc 1: M6 ta mau nghién ciru nhim mo ta cac thude tinh ciia mau khao sat vé
thong tin chung cua d6i twong dugc khao sat.

- Buédc 2: Panh gia do tin ciy cua thang do bang hé s Cronbach’s Alpha, qua d6
cac bién c6 hé sb twong quan bién tong (Corrected Item — Total Correlation) nho
hon 0.3 s& khong phu hop va bi loai bo. Thang do s& duoc chdp nhan khi hé sd
Cronbach’s Alpha dat tir 0.6 tré 1én (Nunnaly & Bernsteri, 1994) va (Slater, 1995).

Tuy nhién, nhiéu nha nghién ciru cho rang khi Cronbach’s Alpha tir 0.8 tré 1én
dén gan 1 thi thang do luong 13 tdt, tir 0.7 dén gan 0.8 1a sir dung duoc (trich Hoang
Trong va Chu Nguyén Mong Ngoc — Phan tich dir liéu nghién ciru SPSS, 2008). Qua
trinh chay Cronbach’s Alpha phai duoc thuc hién dé loai bo cac bién khong dat do
tin cdy trudc khi thuc hién phan tich nhan t6 kham pha EFA. Ddi v6i nghién ctu
nay, cac bién c6 hé sb trong quan bién tong nho hon 0,4 sé& bi loai va tiéu chuan dé

chon thang do khi c6 d0 tin cay Cronbach Alpha dat tir 0,7 tro 1én.
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- Budc 3: Phan tich nhan t6 kham pha EFA (Exploratory Factor Analysis) 1a k¥
thuat phan tich rat gon mot tap hop gdm nhiéu bién quan sat thanh mot s6 nhan t6 it
hon nhung van chira dung hau hét ndi dung thong tin va ¥ nghia théng ké cua tap
bién ban dau (Hair & CTG, 1998). Phan tich nhan t5 kham pha EFA dugc sir dung
dé kiém dinh lai gia tri ciia cac thang do, phuong phéap nay dya vio twong quan giira
cac bién v6i nhau, EFA ding dé rat gon cac bién quan sat thanh mot tap cic nhan tb
¢ y nghia hon. Co s¢ ctia viée rut gon nay dya vao mdi quan hé tuyén tinh ciia cac
nhan t6 v6i cac bién quan sat.

Kaiser-Meyer-Olkin (KMO): 1a mot chi s6 dung dé xem xét su thich hop cua
phan tich nhan t4. Tri s6 KMO 16n (giita 0.5 va 1) 1a diéu kién du dé phan tich nhan
td 1a thich hop, con néu nhu tri s6 nay nho hon 0.5 thi phan tich nhan t6 c6 kha nang
khong thich hop véi cac dit liéu (trich Hoang Trong va Chu Nguyén Méng Ngoc -
Phan tich dir liéu nghién cuu SPSS, 2008).

Nhitng nhan t6 c6 chi s6 Eigenvalue >=1 s& duogc giit lai trong mo hinh phén tich,
nguoc lai néu Eigenvalue <1 s& bi loai khoi mé hinh (theo tiéu chuan Kaiser).

Tiéu chuan phuong sai trich (Variance Explained criteria): tong phuong sai trich
phai 16n hon hoic bang 50%.

Céc bién co hé sb tuong quan don gitra bién va cac nhan t6 nho hon 0.5 s& bi loai
(Jun & ctg, 2002). bé dat duoc do gia tri phan biét, khac biét gitra cac hé s6 tai nhan
t6 (factor loading) phai 16n hon hodc bang 0.3 (Jabnoun & ctg, 2003).

- Budce 4: Kiém dinh cac gia thuyét duoc dua ra trong mé hinh bang phuong
phap Hoi quy v6i mirc ¥ nghia 5%, tir két qua phan tich hdi quy ciing cho ta biét

dugc murc do tac dong khéac nhau cua cac bién doc 1ap 1én bién phu thudc.

Tém tit chwong 3

Chuong 3 giéi thiéu tong quan vé Hai quan Viét Nam, Cuc Hai quan TP.HCM,
quy trinh thu tuc HQDT va thyc trang thuc hién tha tuc HQDT tai Cuc Hai quan
TP.HCM. Tiép theo, tac gia trinh bay phuong phap nghién ctru, quy trinh nghién
ctru. Pua ra két qua nghién ctu so bd dinh tinh va so by dinh lugng, tir d6 hoan
chinh mo hinh nghién ctru chinh thirc, xay dung va ma hoa thang do, thiét ké phiéu
khao sét chinh thirc, mo ta phwong phap chon mau va phuong phap phan tich két

qua nghién ctru d€ chuan bi cho nghién ctru chinh thuec.
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CHUONG 4: KET QUA NGHIEN CUU

4.1 MO TA MAU KHAO SAT

Tong s6 phiéu khao sat dugc phat ra 1a 250 phiéu, thu vé duoc 221 phiéu, sau khi
loc ra cac phiéu khong hop 16 hoic khong dat yéu cau, con 210 phiéu khao sat co
gia trj duoc str dung, tac gia tién hanh nhap liéu bang phan mém SPSS 20 dé phan
tich két qua nghién ciru chinh thirc.

* Khi doanh nghiép c6 vuéng mic vé thi tuc HQDT:

Qua két qua khao sat 210 mau cho thay, khi c6 vuéng mic hoic gip kho khin vé
thu tuc HQDPT, doanh nghié€p tu nghién clru van ban chiém ty 1€ cao nhat véi
49,5%; ké dén 1a doanh nghiép lién hé Co quan HQ tu van chiém ti 1& 36,2%;
truong hop doanh nghiép lién hé cac cong ty tu van chiém ti 16 thap nhat 13 14,3%.

Bang 4.1. Thong tin noi lién hé khi doanh nghiép cé vuréng mic

Dién giai Tén suét | Phan trim Phin tr?m thtn tr?m
hop 1€ lay ke
1- Tu nghién clru vén ban 104 49,5 49,5 49,5
2- Lién h¢ Co quan Hai quan tu van 76 36,2 36,2 85,7
3-Lién h¢ cac cong ty tu van 30 14,3 14,3 100,0
Téng 210 100,0 100,0

Nguon: Két qua phén tich dir liéu khdo sdt

* V& hinh thirc doanh nghiép lién hé Co quan Hai quan:

V& hinh thtrc lién hé Co quan Hai quan khi c6 vuéng méc hoic gip khé khin vé

thii tuc HQDT dugc doanh nghiép thudng hay sir dung nhiéu nhat 13 tryc tiép dén
co quan hai quan, chiém 45,7%; ké dén 14 lién hé qua dién thoai, chiém 31,4%; giri

van ban hoac guri thu dién to chiém 13,3%; trao d6i qua cac budi ddi thoai chiém ty

1¢ thap nhat 12 9,5%.

Béang 4.2. Thong tin hinh thirc doanh nghiép lién hé¢ Co quan Hai quan

Dién giai Tén suét | Phén trim Phin tr?m thtn trfm
hop 1€ luy ke
1- Truc tiép dén co quan Hai quan 96 45,7 45,7 45,7
2- Dién thoai 66 31,4 31,4 77,1
3- Guri van ban hodc giri thu dién tir 28 13,3 13,3 90,5
4- Trao d6i tai cac budi ddi thoai 20 9,5 9,5 100,0
Téong 210 100,0 100,0

Nguon: Két qua phén tich dir liéu khdo sdt

45




4.2 PANH GIA THANG PO

4.2.1 Panh gia thang do bang hé s6 Cronbach’s Alpha

Bing 4.3. Két qua danh gia thang do bang hé sé6 Cronbach’s Alpha

Trung binh | Phwong sai Twong |Cronbach’s
Bién quan sat thang do néuthang do néu | quan bién| Alpha néu
loai bién loai bién tong | loai bién
He thong khai bao HQDT (5 bien quan sat) Cronbach's Alpha = 0,880
HT1- Phan mém khai bao HQDT
. 14.46 9.924 .686 .860
dé sir dung
HT2 - H¢ thong xur ly dit lidu cia
¢ thong xur Ty du Tictl cua 14.56 9.607 731 849
Co quan Hai quan ludn thong suot
HT3 - Hé théng xu ly dit liéu va
e LA s , 14.53 10.069 .642 .870
phan hoi thong tin nhanh chong
HT4 - He thong xu ly dit ligu khai
14 - Mo thong xur Ty dir fisul Khat 14.62 9.883 712 854
bao HQDT it khi xay ra su co
HT5 - Phan mém khai bajo HQDT
an mém khai bao HQ 1454 9.513 794 835
hoat dong 6n dinh
P9 tin cay (4 bien quan sat) Cronbach's Alpha = 0,823
TC1 - Céng chic HQ luén thyc
. g chirc HQ luon thy 10.31 4.886 660 772
hién ding quy trinh tht tuc HQDT
TC2 - Théng tin phan hdi cua cong
- ; i 10.10 4.508 .673 .766
chirc HQ ludn chinh xac
TC3 - Cong chic HQ hudng dan
C3 - Cong chire HQ huong da 10.26 5.024 609 794
tan tinh cho DN vé tha tuc HQDT
TC4 - Cong chuc HQ giai quyét thi
ong chirc HQ gial quyet th 10.23 4811 648 776
tuc HQDT cong bang giira cac DN
Kha nang dap wng (5 bien quan sat) Cronbach's Alpha = 0,877
DU1 - Cong chuac HQ hd tro giai
- Cong chie HQ ho tro gial 12.48 10.145 721 847
quyet Kip thoi cac vudng mac cua DN
DU2 - C4c van ban phép luat dugc
A 12.41 10.215 .692 .854
cung cap day da cho DN
DUS3 - Céng chic HQ khdng ga
3 - Cong chirc HQ khong gay 12.37 9.718 726 846
phién ha, nhiing nhiéu DN
DU4 - C HQ t6 chiic nhié
U4 - Co quan HQ 16 chirc nhicu 12.35 9.481 734 844
hinh thic tu van vée TTHQDT
DUS - trinh xir Iy ho so ci
Quy trinh xr 1y ho sorctia co 12.43 10.418 663 860
guan HQ nhanh choéng
Mikc d§ an toan (4 bien quan sat) Cronbach’'s Alpha = 0,808
ATL1 - Théng tin ctia DN lu6n dugc
) R 10.27 4,704 557 791
bao mat
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AT2 - Co quan HQ giai quyét c6

N . 10.35 4.354 .684 730
hiéu qua khi cé su ¢6 vé hé thong
ATS - Sir dung tai khodn va mat 10.19 4.480 689 730
khau dang nhap dam bao an toan
AT4 - Cong chi b trinh d
- Cong chuc HQ ¢6 trinh 40 10.40 4.567 576 783
chuyén mon tot
Sw cam thong (5 bien quan sat) Cronbach's Alpha = 0,870
CTL1 - Cong chirc HQ c6 thai do cu
. R 12.18 9.192 .740 .830
Xt lich sy, tén trong DN
CT2 - Cong chirc HQ luén xem DN
Cong chitc HQ luon x 12.26 9.209 665 850
nhu mot d6i tac hop tac
CT3 - Cong chic HQ ludn ¢ ga
‘T3 - Cong chic HQ luon ¢o gang 12.18 8.790 777 820
giai quyet ho so nhanh chong
CT4 - Cong cht ong ca
2 ong chirc HQ thong cam, 12.01 9.866 .663 .850
hiéu dugc nhirtng kho khan cia DN
CT5 - Nhirng nguyén vong chinh
1ng NGAYEn vong chinh 12.28 10.012 631 857
dang cua DN duoc quan tam cai tién
Phwong tién hiru hinh (lan 1; 4 bien quan sat) | Cronbach's Alpha = 0,735
PT1 - Trang thiét bi phuc vu HQPT
q 0 thict bi phuc vu HQ 10.70 3.237 668 597
cua co quan HQ hién dai
PT2-Cbo hiac HQ cd t h
Cong chuc HQ co trang phuc 11.05 3.495 589 645
gon gang, phong cach chuyén nghiép
PT3 - Noi thyc hién thu tuc H
oi thuc hién thu tue HQ 10.78 3.227 630 615
thuan loi, thodng mat
PT4 - Noi dau xe va ngoi cho duoc
|77 D01 4Ll X6 Va ngol Bho Curg 11.02 3.684 296 826
bo tri day du, tao su thoai mai
Phwong tién hiru hinh (Lan 2; 3 bien quan sat) | Cronbach's Alpha = 0,826
PT1 - Trang thiét bi phuc vy HQPT
q 0 thict bi phuc vu HQ 7.20 1711 732 709
cua co quan HQ hién dai
PT2 - Cdng chirc HQ ¢6 trang phuc
gon gang, phong cach chuyén 7.56 1.932 .628 813
nghiép
PT3 - Noi thuc hién thu tuc HQ
. , ) 7.28 1.696 .692 751
thuan loi, thoang mat
Chi phi va 1€ phi (4 bien quan sat) Cronbach's Alpha = 0,802
CP1 - Lé phi to khai HQDT hién
- L€ Phito khat HQDT hic 9.35 5.263 614 756
nay la phu hop
CP2 - Chi phi kho bai dugc giam
. . , 9.34 4.848 .642 .739
bt khi thuc hién thi tuc HQDT
CP3 - Han ché duoc cac khoan chi
an ene due an el 9.35 4.802 635 743

phi khac khi thuc hién thi tuc HQDT
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CP4 - Chi phi mua phan mém khai

, . 9.14 4.735 .583 772
bao HQDT phu hop

Sw hai long caa doanh nghiép (4 bién quan sat) | Cronbach's Alpha = 0,768

HL1 - Thuc hién khai bao thu tuc

s . 10.03 2.607 .626 .680
HQDT tao nhiéu thuan lgi cho DN
HL2 - Cuc HQ TP.HCM la & i
ve HQ adonvi 9.96 3.008 544 725
phuc vu tot
HL3 - DN Hai long vai chét lugng
) 10.01 2.708 .583 705
dich vu HQDT ctua Cuc HQ TP.HCM
HL4 - DN hai long khi khai bao thu
10.00 3.053 524 135

tuc HQDT cua cuc HQ TP.HCM

Nguon: Két qua phén tich dir liéu khao sdt

Qua két qua danh gia thang do bang hé sb tin cdy Cronbach’s Alpha dbi véi 210
mAau nghién ctru chinh thire duoc trinh bay & bang 4.3 cho ta thiy: C6 mot bién quan
sat trong thang do “Phwong tién hiru hinh” khong dat yéu ciu nén bi loai (PT4 - Noi
ddu xe va ngoi cho dwoe bé tri ddy di, tao sw thodi mdi), bién nay c6 hé sd twong
quan bién tong (Corrected Item-Total Correlation) bang 0,296; hé s6 Cronbach’s
Alpha ciia thang do “Phuong tién hiru hinh” sau khi loai bién PT4 1a 0,826; hé s6
tuong quan bién tong cla cac bién quan sat con lai déu dat yéu cau va 16n hon 0.4.
Hé s6 Cronbach’s Alpha cta cac thang do déu 16n hon 0,7; thang do “Hé théng khai
bdo HQDT” c6 hé sb Cronbach’s Alpha cao nhét trong 7 thang do, dat 0,880.

Nhu vay, co thé két luan 7 thang do cac bién doc lap déu dat yéu ciu vé hé sb
Cronbach’s Alpha: “Hé thong khai bao HQDT” , “P6 tin cdy”, “Kha ning dap
ung”, “Muc do an toan”, “Su cam thong”, “Phuong ti€n hiru hinh”, “Chi phi va 1¢
phi”; c6 1 bién quan st bi loai, con 30 bién quan sat (trong bdy thang do) duoc sir
dung tiép tuc trong budc phan tich nhan t kham pha tiép theo. Thang do cua bién
phu thudc 13 sy hai long cua doanh nghiép ciing dat yéu cau véi hé sd Cronbach’s
Alpha dat 0,768.

4.2.2 Phan tich nhan t6 kham pha (EFA)

Phan tich nhan t thuong dugc ding trong qué trinh xay dung thang do dé do
ludng céc khia canh khac nhau caa khai niém nghién cau, kiém tra tinh don khia
canh caa thang do luong (Hoang Trong & Chu Nguyén Méng Ngoc, 2005). Nhu

vy, phan tich nhan té vira gidp ta rat gon tap hop nhiéu bién thanh mot sé bién
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tuong ddi it, ddng thoi kiém tra d6 két dinh hay d6 tin cy cua cé4c bién trong cuing
mot thang do.

* Két qua phan tich nhan t6 kham pha EFA cac bién doc lap

Sau khi kiém dinh do tin cady cua cac thang do béng hé sd Cronbach’s Alpha,
phan tich nhan t6 kham pha (EFA) dugc tién hanh véi 30 bién quan sat con lai. Két
qua sau 3 1an phén tich nhan t6 duoc thé hién nhu sau (Bdng sé liéu chi tiét dwoc
trinh bay ¢ phu luc 8):

- Phén tich 1an 1: Gom 30 bién quan sat (dd logi bién PT4 do khéng dat yéu cau
vé dé tin cdy Cronbach Alpha) duoc dua vao phén tich nhan té kham pha EFA. Két
qua duoc trinh bay nhu sau: (1)Hé sé KMO dat 0,863(>0,5); voi muc ¥ nghia Sig =
0,000 (<0,05); (2)Tong phwong sai trich dat 68,312% (>50%); (3)Hé sb
Eigenvalues dat 1,255 (>1), duwoc phan bd thanh 7 nhom nhan té. Két qua ma tran
xoay cac nhan t6 cho thiy: bién quan sat CT2 va bién CP4 c6 sy khac biét hé sd tai
nhan td gilta bién quan sat trén cac nhan t6 <0,3 nén khong dat yéu cu. Ta loai
trude bién CT2 do co su khac biét hé sb tai nhan t6 cua bién quan sat trén cac nhan
t6 nho hon. Tiép theo, tac gia tién hanh thuc hién phan tich nhan t5 EFA lan 2.

- Phan tich 1an 2: Gdm 29 bién quan sat dugc phan bd thanh 7 nhém nhan td,
v6i cac két qua nhu sau: (1)Hé s6 KMO dat 0,856 (>0,5); véi mirc ¥ nghia Sig =
0,000 (<0,05); (2)Téng phuong sai trich dat 68,641% (>50%); (3)Hé sd
Eigenvalues dat 1,228 (>1). Két qua ma tran xoay cac nhan té cho thiy: bién quan
sat CP4 c6 su khac biét hé sb tai nhan t6 giita bién quan sat trén cac nhén t <0,3
nén ta tiép tuc loai bién nay. Tiép theo, tac gia tién hanh thuc hién phan tich nhan t6
EFA lan 3.

- Phan tich 1an 3 (ldn cudi): Gom 28 bién quan sat duoc phan bo thanh 7 nhém
nhan t6, két qua cu thé dugc thé hién nhu sau:

Bing 4.4. Hé s6 KMO va Bartlett's Test — phén tich lin cudi

KMO and Bartlett's Test

Hé s6 Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) .860
Gia tri Chi-Square 2963.931
Mo hinh kiém dinh cua Bartlett's | Bac tu do (df) 378
Mic y nghia Sig. .000

Nguon: Két qua phén tich dir liéu khdo sdt
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Qua phén tich nhan t6 EFA (lan cudi) ta nhan duoc két qua hé s6 KMO dat
0,860(>0,5) cho thiy phan tich nhan t6 EFA phi hop véi dir liéu nghién ctru. Thong
ké Chi-Square ctia kiém dinh Bartlett's dat gid tri 2963,931 v&i mirc ¥ nghia Sig =
0,000; vy nén ta c6 thé két luan cc bién quan sat cé twong quan véi nhau trén
pham vi tong thé.

Bing 4.5. Két qua tong phwong sai trich — phan tich lan cudi

Téng phwong sai trich
Chi s6 Eigenvalues L s L Chi s6 phwong sai trich
x Chi s0 sau khi trich . Y
. ban dau sau khi xoay nhan to
Nhan
P % % %
t0 Té hon Tich liiy Té hon Tich liy Té hwo Tich liy
n n n n
ong P“’_g % ong P“’_g % ong P“’_g %
sai sai sai
1 8.283| 29.582| 29.582 8.283| 29.582| 29.582| 3.459| 12.352| 12.352
2 2.556 9.130| 38.712 2.556| 9.130| 38.712| 3.439| 12.280| 24.633
3 2.369 8.459| 47.171 2.369| 8.459| 47.171| 2.754 9.835| 34.468
4 1.991 7.111| 54.283 1.991| 7.111| 54.283| 2.657 9.489| 43.957
5 1.611 5.754| 60.036 1.611| 5.754| 60.036| 2.636 9.414| 53.371
6 1.383 4.941| 64.977 1.383| 4.941| 64.977| 2.314 8.263| 61.635
7 1.177 4.205| 69.182 1.177| 4.205| 69.182| 2.113 7.547| 69.182

Nguon: Két qua phén tich dir liéu khdo sdt
Két qua phan tich nhan t6 EFA cho thay tong phuong sai trich dat 69,182%
(>50%), diéu nay cho ta thdy rang bay nhan té dugc trich ra nay c6 thé giai thich
duoc 69,182% sy bién thién cua dit liéu, day 1a két qua chap nhan duoc.
Diém ding khi trich cac yéu tb tai nhan t6 thir bay v6i Hé s6 Eigenvalues dat
1,177 (>1), déu nay cho thay két qua phan tich nhan t6 1a phu hop.
Céc bién quan sét c6 hé sb tai nhan t6 (factor loading) dat yéu cau (>0,5).

Su khac biét hé so tai nhan t6 gilra bién quan sat trén cac nhan t6 > 0,3.
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Béng 4.6. Ma trin xoay nhan t6 — phan tich lan cudi
Ma trin xoay nhan tb
Nhan t6

1 2 3 4 5 6 7
HT5 .838
HT2 819
HT3 761
HT4 756
HT1 739
DU1 .807
DU2 795
DU4 782
DU3 753
DU5 733
CT3 785
CT5 175
CT1 737
CT4 733
TC2 77
TC1 756
TC4 739
TC3 .644
AT3 .801
AT2 754
AT4 740
ATl .682
PT3 .835
PT1 815
PT2 .800
CP3 .846
CP1 173
CP2 759

Nguon: Két qua phan tich dit liéu khdo sat
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* Két qua phan tich nhan t6 khAim pha EFA bién phu thujc

Két qua phan tich nhan t kham pha EFA cho thang do “Su hai long chung cua
doanh nghiép” cho thiy Hé s6 KMO dat 0,713; mirc ¥ nghia Sig = 0,000; tong
phuong sai trich dat 58,971%, H¢ sb Eigenvalues 1a 2,359; cac bién quan sat c6 hé

sO tai nhan t6 16n hon 0,5 va hoi ty vé mot nhan té duy nhat (phu luc 8).
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Bing 4.7. Két qua phan tich nhan t6 kham pha EFA bién phu thudc

T Bién quan sat Nhén tb

T 1

1 |HL1 - Thyc hién khai bao thi tuc HQDT tao nhiéu thuan loi cho DN .810
2 |HL3 - DN Hai long véi chét luong dich vu HQDT cua Cuc HQ TP.HCM JT77
3 |HL2 - Cuc HQ TP.HCM la don vi phuc vu t6t 750
4 |HL4 - DN hai long khi khai bao thu tuc HQDT cta cuc HQ TP.HCM 132

Nguoén: Két qua phan tich di liéu khdo sdt
Tém lai: két qua sau 3 1an thuc hién phan tich nhan t6 kham pha EFA cac bién
doc 1ap cho thiy: co 2 bién quan sat (CT2 va CP4) khong dat yéu cu nén d3 bj loai,
con lai 28 bién quan sat duoc phan bo trong 7 nhom nhan t6 nhu sau:
(1) Nhan t6 Hé thong khai bao Hai quan dién tir (HT5, HT2, HT3, HT4, HT1)
(2) Nhan t6 Kha ning dap wng (DU1, DU2, DU4, DU3, DU5)
(3) Nhan t6 Sw cam théng (CT3, CT5, CT1, CT4)
(4) Nhan t6 P tin cdy (TC2, TC1, TC4, TC3)
(5) Nhan t6 Mire d9 an toan (AT3, AT2, AT4, AT1)
(6) Nhan t6 Phwong tién hiru hinh(PT3, PT1, PT2)
(7) Nhan t6 Chi phi va I¢ phi (CP3, CP1, CP2)
4.3 MO HINH NGHIEN CUU PIEU CHINH
Thang do gdm 31 bién ban dau thudc 7 yéu t6 vé CLDV HQDT, va 4 bién thudc
thang do su hai 10ng ctia doanh nghiép, sau khi thuc hién qua cac budc kiém dinh
do tin cay cta thang do bang hé s6 Cronbach Alpha va phan tich nhan t6 kham pha
EFA, con lai 28 bién quan sat van thuéc 7 yéu té nhu ban dau. Bbn bién quan sat
thudc thang do su hai long ctia doanh nghiép ciing khong c6 sy thay d6i. Do d6, mo
hinh nghién ctru van duoc giir nguyén nhu mé hinh dé xuat ¢ chuong 2 (muc 2.4).
Tuy nhién, tht ti cia cac yéu td trong mé hinh c6 su thay doi, cu thé duoc trinh

bay nhu mé hinh sau:
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Hé théng khai bao HQDT

Kha nang dap ung

Su cam thong

Sw hai long
cua doanh nghiép

Do tin cay

Mirc d§ an toan

Phwong tién hiru hinh

Chi phi va I¢ phi

Hinh 4.1. Mé hinh nghién ctru diéu chinh

* Piéu chinh céc gia thuyét nghién ciru:

Gia thuyét H1: “Hé thdng khai bao HQDT” ¢6 tuong quan cung chiéu véi sy hai
long cua doanh nghiép.

Gia thuyét H2: “Kha ning dap tng” c6 twong quan cing chiéu véi sy hai long cua
doanh nghiép.

Gia thuyét H3: “Su cam thong” c6 twong quan cung chiéu voi su hai 1ong cua
doanh nghiép.

Gia thuyét H4: “D06 tin cay” c6 twong quan cing chiéu v6i sy hai long cua doanh
nghiép.

Gia thuyét H5: “Mirc d6 an toan” ¢6 twong quan cing chiéu véi sy hai long cua
doanh nghiép.

Gia thuyét H6: “Phwong tién hitu hinh” c6 twong quan cing chiéu véi su hai 10ng
cua doanh nghiép.

Gia thuyét H7: Han ché (giam) dugc cac khoan vé “Chi phi va 1& phi” khi thuc
hién khai bao HQDT c6 twong quan ciing chiéu véi sur hai long cta doanh nghiép.
4.4 PHAN TICH HOI QUY

Sau khi thyc hién phan tich nhan td kham phé EFA, c6 7 nhan td dugc rat trich ra
va dua vao phan tich hoi quy. Gia tri cta ting nhan t6 14 gia tri trung binh cta cac

bién quan sét thanh phan thudc nhan té dé.
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Trude khi phéan tich hdi quy, gia tri trung binh cua 7 thang do vé CLDV HQDT
tai Cuc HQ TP.HCM va thang do sy hai long ctia doanh nghiép dugc tinh nhu sau:
- H¢ thong khai bao Hai quan dién tir (HT):
HT=mean(HT1,HT2,HT3,HT4,HT5).
- Kha nang dap ung (DU)
DU=mean(DU1,DU2,DU3,DU4,DU5).
- Su cam théng (CT)
CT=mean(CT1,CT3,CT4,CT5).
- D9 tin cay (TC)
TC=mean(TC1,TC2,TC3,TC4).
- Mirc d¢ an toan (AT)
AT=mean(AT1,AT2,AT3,AT4).
- Phwong tién hiru hinh(PT)
PT=mean(PT1,PT2,PT3).
- Chi phi va 1€ phi (CP)
CP=mean(CP1,CP2,CP3).
- Bién phu thudc: Sw hai long ciia doanh nghiép (HL)
HL=mean(HL1,HL2,HL3,HL4).
Kiém dinh hé s twong quan (pearson) duogc sir dung dé xem xét sy phu hop khi
dua cac thanh phan vao mé hinh hdi quy.
Két qua phan tich hdi quy s& duogc str dung dé kiém dinh cac gia thuyét tir H1 dén
H7 ctia mo hinh nghién ctru diéu chinh.
4.4.1 Kiém dinh hé sb twrong quan
Trudc khi tién hanh phan tich hoi quy, tac gia sir dung hé sb twong quan Pearson
dé lugng hoa murc d chit ché ctia mobi quan hé tuyén tinh gitra hai bién dinh luong
v&i nhau 13 bién phu thudc va tung bién doc lap.
Heé s6 nay luon nam trong khoang tir -1 dén +1, 1ay gié tri tuyét doi, néu 16n hon
0,6 thi c6 thé két luAn mdi quan hé 1a chit ch&, va cang gan 1 thi mdi quan hé cang
chat, néu nho hon 0,3 thi cho biét méi quan hé 1a 16ng. Tuy nhién, néu cac bién c6

tuong quan chit ché thi phai luu ¥ dén van dé da cong tuyén.
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Két qua kiém dinh hé sb tuong quan & bang 4.8 cho ta thay: tat ca cac yéu t6 déu
¢6 ¥ nghia théng ké véi muic ¥ nghia Sig < 0,05, bién phu thudc c6 mdi quan hé
turong quan tuyén tinh véi ca bay bién doc 1ap. Trong d6, hé sb twong quan giita sy
hai long cua doanh nghiép (HL) va sy cam thong (CT) 13 cao nhit dat 0,675; hé sd
tuong quan giita sy hai 1ong cta doanh nghiép va phuong tién hitu hinh (PT) 1a thap
nhat dat 0,439.

Bang 4.8. Két qua Kiém dinh twong quan

Hé | Khia | Sy | Po | Mirc | Phwon | Chiphi| Sw hai

théng | ning | cim | tin |[ddan| gtién | valé long
khai bdo| dap |thdong| cdy | toan | hiru phi | cia DN
HQDT | ung hinh

Hé théng [Tuong quan

) 1| .285"| .360™| .453™| .353™| .187""| .262™| 537"
khai bao [Pearson

HQDT | Mirc § nghia o00| .000| .000| .000| .007] .000| 000
T
Khi ning | 1 QU1 ogge 1| 4717| 405"| 337" 164" .205%| 590
o Pearson
dap ung - -
Mitc § nghia | 000 000] .000] .000] .017] .000] 000
T
Sweam |- eAU - sege| 471%| 1| 464™| 3877| 260%| 278" 675"
thon Pearson
9 IMtcynghia] .000] .000 000] .000] .000] .000] 000
T
COMBAUAN | 453l 405™| 464™| 1| 2017| 322| 3717|641
P9 tin cay Pearson
Mitc ¢ nghia| 000/ .000| .000 000| .000] .000| 000
Mike dd 353 | 337" 387" 201 1| 408" .173°| 540
.~ [Pearson
an toan -
Mic ¢ nghia| .000] .000| .000| .000 000] 012|000
T
Phuong jTwongquan | joze ) 1647|2607 | 3227 | 408" 1| 244" 439"
tién hiru |Pearson
hinh  |Macynghia| .007| .017| .000| .000| .000 000 000
T
Chiphiva | el | ogom | 205™| 278" | 3717| .1737| 244" 1| .486™
16 ohi Pearson
*PUM g ynghia| .000] 000 000 .000| .012] 000 000
hai T
Swhai jluongquan | ponl 50| 675 | 6417 | 5407 | 439™| 486™ 1

long ciia |Pearson
DN Mtrc y nghia .000 .000| .000| .000| .000 .000 .000
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
Nguon: Ket qua phan tich dir liéu khado sat
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4.4.2 Phan tich hoi quy

Sau khi kiém dinh hé s6 twong quan, phan tich hoi quy duoc thuc hién véi bay
bién doc lap bao gom:(1)Hé théng khai bao Hai quan dién tir, (2)Kha ning dap tng,
(3)Sy cam thong, (4)DJ tin cay, (5)Muc d0 an toan, (6)Phuong ti¢n hiru hinh,
(7)Chi phi va 1¢ phi; va mot bién phu thudc 1a Su hai 1ong ctia doanh nghiép.

Tac gia tién hanh kiém dinh mo hinh véi phuong phap dua vao mot lugt (Enter).
Theo phuong phap nay, bay bién doc 1ap va mét bién phu thudc duogc dua vao mod
hinh ciing mét lac, két qua hdi quy nhu sau:

Bang 4.9. Panh gia d¢ phu hgp ciia mo hinh

. 9t n o Thong ké thay doi H¢ so
Mo , |R“hiéu | DJ léch 5 - .
. R R ) X R* thay .. | Muc ynghia | Durbin-
hinh chinh | chuan .. | F thay doi ..
doi F thay doi Watson
1 |.869*| .755 | .746 | .27278 | .755 88.819 .000 1.487

a. Du bdo: (Hang s6), Chi phi va 1é phi, Mikc @ an toan, Hé thong khai bdo HOPT, Kha

nang dap wng, Phuong tién hitu hinh, Su cam thong, D¢ tin cdy

b. Bién phy thudc: Sw hai long ciia doanh nghiép

Nguon: Két qua phén tich dir liéu khdo sdt

Qua két qua phén tich hdi quy & bang 4.9 cho ta thay:

- M6 hinh ¢6 hé s6 R2 = 0,755; c6 nghia 1a 75,5% su bién d6i vé sy hai long cia
doanh nghi¢p s€ dugc giai thich trong mo6 hinh thong qua. Qua chi ti€éu nay, cho
chung ta biét dugc mirc do phu hop ciia phwong trinh hdi quy va dir liéu nghién ciru.

- Hé s6 R? hiéu chinh = 0,746 cho thiy mirc d6 phti hop ctia mé hinh khé cao, cac
yéu t6 dwa vao mo hinh giai thich dugc 74,6% su thay ddi cua bién phy thudc, két
qua phan tich ctia m6 hinh nghién ctru c6 gia tri.

- Hé s6 Durbin-Watson: 1 < D = 1,487 < 3: gia dinh vé tinh doc 1ap ciia cac phan

du khong bi vi pham.
Bang 4.10. Phéan tich ANOVA
M6 hinh Tong binh df Binh phl:I’O’ng E Muc y
phuong trung binh nghia Sig.
Regression 46.261 7 6.609 88.819 .000°P
1 Residual 15.030 202 074
Total 61.292 209

Nguon: Két qua phén tich dir liéu khdo sdt
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Kiém dinh F sir dung trong bang 4.10 - phan tich ANOVA 1a phép kiém dinh gia
thuyét vé d6 pht hop ciia mé hinh héi quy tuyén tinh tong thé. Muc dich cia kiém
dinh nay 1a vé mdi quan hé tuyén tinh giita bién phu thudc va cac bién doc lap.
Trong bang phan tich ANOVA cho ta thiy murc ¥ nghia Sig = 0,000 (<0,05); viy
nén ta co thé két luan réng c6 it nhat mot bién doc 1ap trong mo hinh c6 tac dong
anh hudng dén bién phu thudc (c6 it nhat mot hé sd Beta khac 0), md hinh phu hop
v6i dir ligu nghién ctru va cé thé sur dung duogc.

Bang 4.11. Két qua phén tich hdi quy

Hé sb chua Hé sb Théng ké da
M6 hinh chuin hA(')aA chuin hoa T | sig. AcénA’g tuyén
g POl g Dochap |\,
chuan nhan
(Hang s6) 110 144 769| 443
H¢ théng khai bao HQDT| .111 .029 157 3.840| .000 722 1.385
Kha nang dap ang 141 .029 .202| 4.843| .000 697| 1.435
1 Su cam thong .203 .031 .284| 6.527| .000 641 1.561

Do tin cay .155 .034 .203| 4.560| .000 610 1.639
Mirc d6 an toan .130 .033 .165| 3.937| .000 .688| 1.452
Phuong ti¢n hitu hinh .108 .034 128| 3.219| .001 .768| 1.302
Chi phi va 1€ phi 128 .029 A71) 4421 .000 811| 1.233

a. Bién phu thudc: Su hai long ciia doanh nghiép . )
Nguon: Ket qua phan tich dir liéu khado sat

Quan sat két qua phan tich hdi quy & bang trén cho ta thdy hé sd phong dai
phuong sai (VIF) cac bién doc 1ap co gia tri 1< VIF < 10, va d6 chip nhan
(Tolerance) cuia bay bién trong mé hinh déu 16n hon 0,5; viy nén ta c6 thé két luan
khong c6 hién tuong da cong tuyén. Gia tri mirc ¥ nghia sig cua cac bién déu nho
hon 0,05; diéu nay ching t6 bay bién doc 1ap ctia mé hinh déu c6 ¥ nghia thng ké.

* Phwong trinh hdi quy: Dya vio két qua phan tich hoi quy da bién & bang 4.11,
phuong trinh hdi quy duoc xac dinh nhu sau:
HL =0,110 + 0,111HT + 0,141DU + 0,203CT
+0,155TC + 0,130AT + 0,108PT + 0,128CP
Trong do, HL: Sy hai long cua doanh nghiép HT: Hé thng khai bdao HQDT

DU: Kha nang déap tng CT: Su cam thong
TC: BJ tin cay AT: Mtrc d0 an toan
PT: Phuong tién hiru hinh CP: Chi phi va 1€ phi
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Phuong trinh hdi quy thé hién mdi quan hé giira su hai long ctiia doanh nghiép vé
CLDV thu tuc HQPT véi cac yéu to: (1)Hé thong khai bao HQDT, (2)Kha ning
dap ung, (3)Su cam thong, (4)DPJ tin cay, (5)Mic dd an toan, (6)Phuong ti¢n hiru
hinh, (7)Chi phi va I¢ phi.

Két qua hoi quy cho thay yéu td “Sy cam thong” ¢ sy anh huéng manh nhat dén
su hai 1ong ctia doanh nghiép vé CLDV thu tuc HQDT, tiép theo 1a yéu t6 “Po tin
cay”, ké dén lan lugt 1a cac yéu t6 “Kha nang dap ing”, “Mtc d6 an toan”, “Chi phi
va 18 phi”, “Hé théng khai bao HQDT”, va cudi cung 1a yéu t “Phuong tién hitu
hinh”.

Dé do tim sy vi pham gia dinh phan phdi chuan cua phan du, ta dung cong cu vé
ctia phadm mém SPSS cho ra biéu d Histogram va db thi P-P Plot.

Histogram

Dependent Variable: Swr hai léng cua doanh nghiép

Mean = 7.65E-16
50— Stod. Dew. = 0.933
K =210

40

<
.

Frequency
T
-T“-‘“‘H-_
L —

flIn

10—

T | T
5 i) 2 4

6 H‘|n4h 4.2. Biéu d tan sb }iistogram
Nguoén: Két qua phan tich di liéu khdo sdt
Quan sat biéu dd Histogram & hinh trén ta thdy phan du c¢6 phan phdi chuén, va
d6 léch chuan ctia n6 gan bang 1 (Std. Dev = 0.983). Do d6 ta c6 thé két luan rang

gia thuyét phan phéi chuan khong bi vi pham.
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Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Sw hai long cla doanh nghiép
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Hinh 4.3. D6 thi P-P Plot
Nguon: Két qua phén tich dir liéu khdo sdt

Quan sat hinh 4.3 cho ta thiy: Db thi P-P Plot ciing cho thiy cac diém quan sat
khong phan tan qua xa duong thang ky vong nén c6 thé két luan 1a gia thuyét phan
phdi chuan ciia phan du khong bi vi pham.

4.4.3 Kiém dinh gia thuyét

Két qua hdi quy cho thdy bay yéu té vé CLDV thi tuc HQDT c6 tac dong anh
huong duong dén su hai long cuia doanh nghiép, duoc xdy dung theo phwong trinh
hoéi quy nhu trén khong vi pham céc gia dinh can thiét trong hdi quy tuyén tinh. Do
d6, chung ta c6 thé két luan rang cac gia thuyét duoc chip nhan bao gom: H1, H2,
H3, H4, H5, H6, H7.

Bang 4.12. Tong hop két qua kiém dinh gia thuyét

. . Moi quan | Hg s hoi Murc y Két qua
Gia thuyet . VIF 2

hé quy nghia Sig kiém dinh
H1 HT — HL 111 000 1.385 | Chap nhén
H2 DU — HL 141 000 1.435 | Chap nhan
H3 CT — HL 203 000 1561 | Chap nhan
H4 | TC—HL 155 000 1.639 | Chap nhan
H5 AT — HL 130 000 1.452 | Chap nhan
H6 PT — HL 108 001 1.302 | Chap nhan
H7 CP — HL 128 000 1.233 | Chap nhan

Nguon: Tdc gia tong hop

59



Gia thuyét H1: “Hé thng khai bao HQDT” c6 twong quan cung chiéu véi sy hai
long ciia doanh nghiép. Két qua héi quy c6 hé sé = 0,111 (sig <0,05); ¢ nghia 1a
trong truong hop cac yéu t6 khac khong d6i, khi yéu té “Hé théng khai bao HQDT”
phat huy tét ting 1én 1 don vi, thi s& tac dong anh hudéng dén su hai long cua doanh
nghiép va tang thém 0,111 don vi, vay gia thuyét H1 dugc chap nhan.

Gia thuyét H2: “Kha ning dap tng” c6 tuong quan cung chidu voi sy hai 1ong
ctiia doanh nghiép. Két qua hdi quy c6 hé sd = 0,141 (sig <0,05); c6 nghia 13 trong
truong hop cac yéu t6 khac khong ddi, khi yéu t6 “Kha nang dap tng” cua cong chirc
hai quan phat huy tét tang 1én 1 don vi, thi s& tac dong anh huéng dén sy hai long
ctia doanh nghiép va ting thém 0,141 don vi; vay gia thuyét H2 duoc chip nhén.

Gia thuyét H3: “Su cam thong” c twong quan cung chiéu voi sy hai 10ng cua
doanh nghiép. Két qua hdi quy c6 hé s6 = 0,203 (sig <0,05); c6 nghia la trong truong
hop céac yéu té khac khong d6i, khi yéu t6 “Su cam thong” cta cong chic hai quan
phat huy tét ting 1én 1 don vi, thi s& tac dong anh huéng dén sy hai long cta doanh
nghi¢p va tang thém 0,203 don vi; vy gia thuyét H3 duoc chép nhan.

Gia thuyét H4: “Po tin cdy” c¢6 twong quan cung chiéu v6i su hai 10ng ctia doanh
nghiép. Két qua hdi quy c6 hé sé = 0,155 (sig <0,05); c6 nghia 1a trong truong hop
cac yéu td khac khong d6i, khi yéu tb vé “Do tin cdy” cua cong chirc hai quan phat
huy t6t ting 1én 1 don vi, thi s& tac dong anh huéng dén sy hai long cua doanh
nghiép va ting thém 0,155 don vi; vay gia thuyét H4 duoc chap nhan.

Gia thuyét H5: “Muc d6 an toan” c6 twong quan cung chiéu voi su hai long cia
doanh nghiép. Két qua hdi quy ¢ hé s6 = 0,130 (sig <0,05); c6 nghia 1a trong truong
hop cac yéu t6 khac khong doi, khi yéu té “Mirc do an toan” phat huy tét ting lén 1
don vi, thi s€ tdc dong anh hudng dén sy hai long cua doanh nghi¢p va ting thém
0,130 don vi; vy gia thuyét H5 dugc chip nhan.

Gia thuyét H6: “Phuong tién hiru hinh” c6 twong quan cing chiéu véi sy hai long
ctiia doanh nghiép. Két qua hdi quy c6 hé sb = 0,108 (sig <0,05); c6 nghia 13 trong
truong hop cac yéu to khac khong doi, khi yéu té “Phuong tién hiru hinh” phat huy
t6t ting 1én 1 don vi, thi s& tic dong anh hudng dén sy hai long ctia doanh nghiép va

tang thém 0,108 don vi; vy gia thuyét H6 duoc chap nhan.
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Gia thuyét H7: “Chi phi va 18 phi” c¢6 twong quan cing chiéu voi su hai long cua
doanh nghiép. Két qua hdi quy c6 hé s6 = 0,128 (sig <0,05); c6 nghia 13 trong trudng
hop cac yéu t6 khac khong doi, khi yéu t6 “Chi phi va 1& phi” phat huy tét ting 1én 1
don vi, thi s€ tdc dong anh hudng dén su hai long cua doanh nghi¢p va ting thém
0,128 don vi; vay gia thuyét H7dwoc chap nhan.

4.5 THONG KE MUC PQ HAI LONG CUA DOANH NGHIEP
Bang 4.13. Két qua théng ké trung binh mic dd hai long ciia doanh nghiép

theo tirng yéu t6

_ . . . .| Trung | D0 léch
Yéu to So lwgng |Thap nhat| Cao nhat . "
binh chuan
Hé thong khai bao HQPT 210 1.20 5.00 3.64| 77107
Khé ning dap ting 210 1.20 5.00 3.10] .77848
Su cam thong 210 1.25 4.75 3.07| .75864
Do tin cay 210 1.50 5.00 341 .71022
Mitrc d0 an toan 210 1.50 5.00 3.43| .68751
Phuong ti€n hiru hinh 210 1.00 5.00 3.67| .63978
Chi phi va I¢ phi 210 1.33 5.00 3.05| .72537
Su hai long ctia doanh nghiép 210 2.00 4.75 3.33| .54154
Valid N (listwise) 210

Nguon: Két qua phén tich dir liéu khdo sdt

Theo két qua théng ké trong bang 4.13 cho thiy, doanh nghiép danh gia bay yéu
t6 anh huong dén su hai long cia ho vé CLDV tha tuc HQPT & mirc trén trung
binh. Yéu t6 duoc doanh nghiép danh gia cao nhat theo mirc d6 hai long 1a “Phuong
tién hiru hinh” cé gia tri trung binh dat 3,67; tiép theo la yéu t6 “Hé théng khai bao
HQDT” (3,64); ké dén 1a cac yéu td “Mtrc d6 an toan”, “Po tin cay”, “Kha nang
dap ang”, “Su cam thong”; thap nhat 1a yéu t& “Chi phi va 1é phi” ¢ gia trj trung
binh chi dat 3,05.

Nhin chung, gia tri trung binh (mean) ciia cic yéu té trong md hinh nghién ciru
dugc doanh nghiép danh gia déu 16n hon 0,3; diéu nay cho ta thay phan 16n doanh
nghiép duoc khao sat c6 mirc dd hai 10ng trén trung binh vé CLDV thi tuc HQDT
tai Cuc HQ TP.HCM hién nay.
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4.6 PANH GIA CAC YEU TO ANH HUONG PEN SU HAI LONG CUA
DOANH NGHIEP.

4.6.1 Danh gia su hai long ctia doanh nghiép vé hé théng khai bao HQDT

Két qua khao sat mirc d6 hai long cua doanh nghiép vé hé théng khai bao HQDT
c6 diém trung binh dat 3,64 (bang 4.14), diéu nay cho thdy mirc d6 hai long cia
doanh nghi€p cao hon murc trung binh 1a 3 ctia thang do likert 5 mirc d9. Tuy nhién,
v6i diém trung binh nay cho thdy mirc d hai 1ong ciia doanh nghiép vé yéu té nay
chua cao, mac du cuc HQ TP.HCM da uu tién dau tu trang thiét bi, may moc phuc
vu HQDT nhung chét lugng hoat dong cua h¢ théng khai bao chua dat hi€u qua cao,
chua thyc sy dép ung dugc nhu cau hién nay. Hién tai hé théng khai bao hai quan
VNACCS con méi va chua dong bd gitta cac Chi Cuc Hai Quan nén hé thng khai
bao hai quan chua dugc cai thién tdt. Van con hién twong moéi Chi Cuc Hai Quan
lam mdi kiéu khac nhau chua dong nhat. Hé thong xir 1y dir liéu khai bao HQDT
van cON xay ra su cd, toc dd xir ly dit liéu va phan hoi thong tin chua thuc sy nhanh
chdng, téc d6 dudng truyén chdm 13 mot trong nhitng nguyén nhan anh hudng
khong tot dén muc d6 hai long cta doanh nghiép vé yéu té hé thong khai bao
HQDT tai cuc HQ TP.HCM.

Thuc té cho thdy Co so ha ting k¥ thuat, cong nghé thong tin vién thong cia
nuée ta hién nay van con nhiéu han ché. Diéu nay gop phan din dén hé thong xu 1y
dir liéu thong quan dién tir con cham. Bén canh d6, hé thong dudng truyén thuong
xuyén bao 16i, ty 1& cac to khai phan ludng vang, ludng do con rt cao, cic phan
mém vira chay, vira xay dung nén van con truc tric. Hé thong mang HQPT hién
chua két ndi voi cac to chic thwong mai, cac co quan nha nude nhu kho bac, ngan
hang... Vi vay nhiéu khau van phai thyc hién theo phuong phap thi cong din téi un
tac, cham tré do khau chuyén tiép ban giao ching tir. Mtrc do xir Iy tu dong cuia hé
théng xir Iy dit liéu dién tir hai quan chua thuc hién duoc hoan toan cic khau trong
qua trinh ra quyét dinh thong quan, van can c6 su tham gia ciia cong chirc hai quan

vao viéc kiém tra chinh sich mit hang, phan luéng, tinh thué, hoan thué. ..
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Bing 4.14. Trung binh mirc d hai long vé h¢ thong khai bao HQPT

Dién giai N Trung
binh
HT1- Phan mém khai bao HQDT d& sir dung 210 3.72
HT2 - H¢ thong xtr 1y dit liéu cua Co quan Hai quan ludn thong sudt 210 3.62
HT3 - Hé thong xtr Iy dit lidu va phan hoi thong tin nhanh chong 210 3.65
HT4 - Hé thong xtr Iy dit liéu khai bao HQDT it khi xay ra su c6 210 3.56
HT5 - Phan mém khai bao HQDT hoat dong 6n dinh 210 3.63
Hé thong khai bao HQDT (HT) 210 3.64

Nguon: Két qua phén tich dir liéu khdo sdt

4.6.2 Panh gia sy hai 1ong ctia doanh nghiép vé kha nang dép tmg

Qua két qua khao sat murc do hai long ctia doanh nghiép vé yéu té kha ning dap

g trong bang 4.15 cho thiy: gi4 tri trung binh ciia yéu t6 nay chi dat 3,10; dicu

nay cho thiy doanh nghiép danh gid muirc d6 hai long ctia minh vé kha nang dap tng

ctia cong chirc hai quan vé HQDT con thip, cong chirc hai quan chwa hd tro giai

quyét kip thoi cac vudng méc cua doanh nghiép, quy trinh xir Iy hd so cta co quan

hai quan chua thuc sy nhanh chdng nhu mong mudn ctia doanh nghiép. Hau hét cac

Vin ban c6 lién quan dén hai quan, doanh nghiép khong duoc cung cap day du,

hodc dugc cap nhat tir don vi hai quan noi doanh nghi¢p thuong xuyén lién hé ma

qua cac wesite, cung cap tir cac don vi dich vu chit ky sd, tir doanh nghiép khac

cuing nganh. Con Xxay ra tinh trang vé viéc gay phién ha, nhiing nhiéu doanh nghiép

cua cong chure hai quan.

Bang 4.15. Trung binh mirc d9 hai long vé kha niing dap ung

. Trung
Dien giai N .
binh
DU1 - Cong chirc HQ ho tro giai quyét kip thoi cac vudng mac cia DN 210 3.03
DU2 - Céc vin ban phap luat duoc cung cap day du cho DN 210 3.10
DU3 - Cong chic HQ khong gy phién ha, nhiing nhiéu DN 210 3.14
DU4 - Co quan HQ t6 chtrc nhiéu hinh thtc tu van cho DN vé TTHQDT 210 3.16
DUS - Quy trinh xir Iy ho so cta co quan HQ nhanh chong 210 3.08
Kha nang dap ung (DU) 210| 3.10

Nguon: Két qua phén tich dir liéu khdo sdt
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4.6.3 Panh gia sy hai 10ng ctia doanh nghiép vé sy cam thong

Piém trung binh muc do hai 1ong cta doanh nghiép vé yéu to sy cam thong chi
dat 3,07; qua d6 cho ta thiy sy hai 1ong cua doanh nghiép ddi vé6i cong chic hai
quan 1a con thap. Thai d6 cu xir ciia cong chire hai quan véi doanh nghiép, ¢d gang
gidi quyét hd so nhanh chéng cho doanh nghiép, sy quan tdm cai tién va dap ung
nhitng nguyén vong chinh dang ciia doanh nghiép chi & muc trung binh. Diéu nay
cho thr?iy cong chuc Cuc Hai quan TP.HCM chua that sy cdm thong va hiéu duoc
nhirng khoé khéan cua doanh nghiép.

Biang 4.16. Trung binh mirc d hai long vé sw cam thong

X eas Trun
Dieén giai N b‘lnhg
CT1 - Cong chuc HQ c6 thai do cu xtr lich sy, ton trong DN 210 3.05
CT3 - Cong chirc HQ ludn cb ging giai quyét ho so nhanh chong 210| 3.05
CT4 - Cong chirc HQ luon thong cam, hiéu dugc nhiing khé khan cua DN| 210 3.22
CT5 - Nhimng nguyén vong chinh dang ctia DN duoc quan tdm cai tién 210 2.95
Sw cam thong (CT) 210| 3.07

Nguon: Két qua phén tich dir liéu khdo sdt
4.6.4 Panh gia sy hai 10ng ctia doanh nghiép vé do tin cdy
Tir thong tin khao st & bang 4.17 cho thay, doanh nghiép chua thyc sy hai long
va danh gia yéu td do tin cay chi & mirc trung binh, dat 3,41 diém. Thuc té cho théy
cac van dé& vé cong chirc hai quan thuc hién ding quy trinh thu tuc HQDT, su
huéng dan tan tinh cho doanh nghiép vé thu tuc HQDT ciia cong chirc hai quan, giai
quyét thu tuc HQDT cong bang giita cac doanh nghiép, va muc d6 chinh xac vé
thong tin phan hoi ctia cong chirc hai quan 1a chua cao. Mot sé cong chirc hai quan
chua tan tinh hudng dan cho doanh nghiép ciing nhu mutrc d6 chinh xac vé théng tin
phan hoéi con han ché.

Bang 4.17. Trung binh mirc d hai long vé dd tin ciy

X eas Trun
Dien giai N binhg
TC1 - Cong chic HQ ludn thuc hién dung quy trinh thu tuc HQDT 210 3.32
TC2 - Thong tin phan hoi cta cong chitc HQ ludn chinh xéac 210 3.54
TC3 - Cong chire HQ hudng dan tan tinh cho DN vé thu tuc HQPT 210 3.38
TC4 - Cong chic HQ giai quyét thu tuc HQDT cong bang giita cac DN 210 3.40
D¢ tin cay (TC) 210 341
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Nguon: Két qua phén tich dir liéu khdo sdt

4.6.5 Panh gia sy hai 1ong ctia doanh nghiép vé mirc d6 an toan

VAan dé an toan, bao mat thong tin va dit li¢u, an toan cho doanh nghiép khi co
nhimng su ¢6 vé hé théng... luén 1a mét trong nhitng yéu t6 ma doanh nghiép quan
tam nhiéu nhat. P6i voi thi tuc HQPT thi viée ké khai thu tyc hai quan duoc thuc
hién trén may vi tinh va truyén tai dir liéu qua mang internet, vi thé nén sy an toan
cang duoc doanh nghiép quan tdm va chi trong nhiéu hon.

Quan sat bang 4.18 cho thdy, diém trung binh muc d hai 1ong ctia doanh nghiép
ddi véi yéu t& mirc d6 an toan 1a 3,43; dang tht 3 trong 7 yéu td duoc khao sat. Tuy
nhién, voi s6 diém nay cho thay phan 16n doanh nghiép danh gia yéu t6 mic d6 an
toan chi & mic trung binh va trén trung binh (diém 3 va diém 4 cua thang do Likert
5 muc do).

Bang 4.18. Trung binh mirc @ hai long vé mirc d9 an toan

Dién giai N Tt;l:]?]g
AT1 - Thong tin ctia DN luén dugc bao mat 210 3.47
AT2 - Co quan HQ giai quyét c6 hiéu qua khi co su ¢b vé hé thong 210 3.39
AT3 - Str dung tai khoan va mat khau ding nhap dam bao an toan 210 3.55
AT4 - Cong chirc HQ c6 trinh dd chuyén mon tot 210 3.33
Mirc d an toan (AT) 210 343

Nguon: Két qua phén tich dir liéu khdo sdt

4.6.6 Danh gia sy hai long ctia doanh nghiép vé phuong tién hitu hinh
Co so vat chat trang thiét bi phuc vu HQDT, phong cich chuyén nghiép va trang
phuc cua cong chirc hai quan, noi thuc hién thi tuc hai quan ciing 12 van dé ma cac
doanh nghiép quan tim. Yéu t6 phuong tién hiru hinh duoc doanh nghiép danh gia
kha cao khi duoc khao sat, cao nhat trong bay yéu td, dat 3,67 (bang 4.19). Noi
dung cau hoi khao sat “Trang thiét bi phuc vu HQDT cua co quan HQ hién dai”
dugc doanh nghi¢p danh gia dat 3,82 diém, diéu nay cho théy Cuc HQ TP.HCM rat

chu trong dén trang thiét bi HQDT dé phuc vu t6t nhat cho doanh nghiép.
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Bing 4.19. Trung binh mirc d9 hai long vé phwong tién hiru hinh

K ene Trun
, Dieén giai N binhg
PT1 - Trang thiét bi phuc vu HQDT cua co quan HQ hién dai 210 3.82
PT2 - Cong chirc HQ c6 trang phuc gon gang, phong cach chuyén nghi¢p | 210 3.46
PT3 - Noi thuc hién thu tuc HQ thuan loi, thoang mat 210 3.74
Phwong tién hiru hinh (PT) 210| 3.67

Nguon: Két qua phén tich dir liéu khdo sdt

4.6.7 Panh gia sy hai long cta doanh nghiép vé chi phi va 1¢ phi

Céc khoan chi phi va 18 phi khi thuc hién khai bao thu tuc HQDT, ludn 1 van dé
noéng bong va duoc nhiéu doanh nghiép t6 ra quan tdm lo ngai. Néu Cuc Hai quan
TP.HCM khéng thuc hién tot van dé ndy, n6 s& 13 nguyén nhan giy anh huéng dén
dén nhing suy nghi khong tot cia doanh nghiép ciing nhu ngudi dan vé hinh anh
Cuc Hai quan TP.HCM néi riéng, Tong cuc Hai quan Viét Nam néi chung. Xem
qua két qua khao sat & bang 4.20 cho ta thiy, diém trung binh vé mirc d6 hai long
ctia doanh nghiép danh gia yéu t6 chi phi va 18 phi chi dat 3,05; thap nhét trong bay
yéu t6 dugc dua ra trong mo hinh nghién ctru. Didu nay cho thiy doanh nghiép chua
hai 1ong vé yéu t6 chi phi va 1é phi khi thuc hién khai bao thu tuc HQPT tai cuc HQ
TP.HCM.

Bing 4.20. Trung binh mirc d9 hai long vé chi phi va 1¢ phi

S Trun
Dién giai N binhg
CP1 - L¢ phi to khai HQDPT hién nay 1a phu hop 210| 3.04
CP2 - Chi phi kho bai dugc giam bét khi thyc hién thu tuc HQPT 2101 3.05
CP3 - Han ché dugc cac khoan chi phi khéc khi thyc hién thu tuc HQDT 210 3.05
Chi phi va 1€ phi (CP) 2101 3.05

Nguon: Két qua phén tich dir liéu khdo sdt

4.6.8 Banh gia Su hai long chung cta doanh nghiép
Quan sat két qua khao sat ¢ bang 4.21 vé mic d6 hai 1ong chung cia doanh
nghi¢p cho théy, diém trung binh cua yéu t nay dat 3,33; voi s6 diém nay, muac do
hai 1ong cua phan 16n doanh nghiép vé CLDV tha tuc HQDT tai Cuc HQ TH.HCM
chi dat murc trén trung binh (diém 3 va diém 4 cua thang do Likert 5 mirc d6). Piéu
nay cho thay nhiing nd lyc ciia Cuc HQ TP.HCM trong cdng tac phuc vu doanh
nghiép, tao thuan lgi cho doanh nghiép khi thyc hién khai bao thu tuc HQPT...chua
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thue su dap tmg dugc ky vong cua doanh nghiép va chua duoc ho danh gia cao vé
muc do hai long.

Bang 4.21. Trung binh thang do mirc d¢ hai long chung ctia doanh nghiép

«X sae Tru ng

Dien giai N binh
HL1 - Thuc hién khai bao thu tuc HQDT tao nhiéu thuan lgi cho DN 210 3.30
HL2 - Cuc HQ TP.HCM la don vi phuc vu t6t 210 3.38
HL3 - DN Hai long v6i chét lugng dich vu HQDT cua Cuc HQ TP.HCM 210 3.32
HL4 - DN hai long khi khai béo thu tuc HQDT cua cuc HQ TP.HCM 210 3.33
Su hai long ciia doanh nghiép (HL) 210 3.33

Nguon: Két qua phén tich dir liéu khdo sdt

Tém tit chwong 4
Chuong 4 trinh bay vé két qua nghién ctru ctia dé tai v6i nhitng ndi dung chinh
nhu sau: M6 ta mau khao sat, danh gia thang do bang hé s6 Cronbach’s Alpha, phan
tich nhan t6 kham ph4, diéu chinh mé hinh nghién ctru sau khi phan tich nhén td.
Tiép theo, tac gia tién hanh kiém dinh hé sd tuong quan, phan tich hdi quy, kiém
dinh gia thuyét, théng ké muac d6 hai 1ong cua doanh nghiép va danh gié cac yéu td
anh huong dén su hai long cta doanh nghiép. Két qua nghién ctru cho thiy, bay yéu
t6 dugc dua ra trong md hinh nghién ciru ban dau déu c6 tic dong anh huong dén sy
hai 1ong ciia doanh nghiép, trong d6 yéu t6 anh huéng manh nhat 1a “sy cam théng”

ctia cong chirc HQ ddi véi doanh nghiép.
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CHUONG 5: KET LUAN VA KIEN NGHI

5.1 KET LUAN

Muc tiéu chinh cta nghién cau 1a xac dinh va danh gia cac yéu td anh huong
dén sy hai long cua doanh nghiép vé CLDV thu tuc HQDT tai Cuc Hai quan
TP.HCM, trén co s¢ d6 dé xuat kién nghi hoan thién.

Trén co so ly thuyét vé dich vy, dich vu cdng, dich vu cong truc tuyén va thu
tuc HQDT; mé hinh 5 khoang cach vé CLDV, thang do CLDV cua
Parasuraman va Cong su (1985, 1988); tong quan vé cac nghién ctu trén thé
gi6i va trong nudc, tinh hinh thuc té hién nay vé CLDV thu tuc HQDT, tic gia
da d& xuat mé hinh nghién ciu bao gom 7 yéu té tac dong dén su hai 1ong cua
doanh nghiép. Bé tai duoc thuc hién qua 2 buéc 1a nghién ciru so bo va nghién
ctu chinh thuec.

Nghién ciru so bo dugc thuc hién bang 2 phuong phap 1a phuong phéap dinh
tinh (ap dung ky thuat thao luan nhém va phong van truc tiép dé tham khao y kién
10 chuyén gia), két hop vé&i phuong phap khao sat so bo dinh lwong (50 mau). Két
qua nghién ctu so bd 1a co s¢ dé tac gia hoan thien mé hinh nghién cau chinh
thire, thang do chinh thirc va bang ciu hoi khao sat chinh thic vé cac yéu té anh
huong dén su hai 16ng cua doanh nghiép vé CLDV HQPDT tai Cuc HQ TP.HCM.

Nghién ctu chinh thic dugc tién hanh qua cac budc: danh gia do tin cdy cia
thang do bang hé s6 Cronbach’s Alpha, phéan tich nhan t6 kham pha EFA, phan tich
hdi quy va kiém dinh gia thuyét. Két qua nghién ctru di thé hién bay yéu té cd tac
dong anh huong dén Sy hai long cta doanh nghiép d6i véi CLDV HQDT tai Cuc
Hai quan TP.HCM nhu mé hinh nghién ctru ban dau, d6 1a: (1)Hé thong khai bao
HQDT, (2)Kha nang dép ung, (3)Su cam thong, (4)D9 tin cay, (5)Muc dd an toan,
(6)Phuong tién hiru hinh, (7)Chi phi va 1€ phi.

Két qua hdi quy nhu sau:

Sw hai long ciia doanh nghiép (HL) = 0,110 + 0,111HT + 0,141DU + 0,203CT

+0,155TC + 0,130AT + 0,108PT + 0,128CP

Qua két qua hoi quy cho ta thiy yéu td “Su cam théng” ciia cong chirc hai quan
c6 tac dong anh huong manh nhat dén sy hai 1ong cua doanh nghiép vé CLDV thu

tuc HQDT, yéu té “Phuong tién hiru hinh”c6 tac dong anh hudng thip nhét.
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Tir két qua phan tich hdi quy, két qua théng ké murc do hai long cia doanh
nghiép ciing nhu tinh hinh thyc té hién nay vé CLDV HQDT tai Cyc Hai quan
TP.HCM, tac gia di danh gia sy hai long ctia doanh nghiép theo timg yéu tb va dua
ra dé& xuat mot sé kién nghi nham nang cao mirc do hai long cta doanh nghiép ddi
voi CLDV HQDT tai Cuc Hai quan TP.HCM.

* So sanh véi cac ket qua nghién ctru lién quan:

N
A

- Nghién ctru cuia Mohammed va cong su (2010) vé “Coéng cu do luong CLDV
cta chinh phu dién ti” cho thdy CLDV cua chinh phu dién tir chiu tac dong boi 7
yéu t6 thanh phan, bao gom: (1)Thiét ké cua Website, (2)Muc do tin cay, (3)Kha
ning dap ung, (4)Mirc d6 an toan, (5)Hiéu nhu cau cta déan, (6)Thong tin, (7)Mirc
do dé sur dung.

- Nghién ciru cia Rehman va cong sy (2012) vé “Cac nhan té anh huéng dén y
dinh str dung cac dich vu chinh phu dién tur tai Pakistan” cho két quacéds yéu td tac
dong anh huong dén chat luong dich vu chinh phu dién tir, bao gom: (1)Thiét ké
Website, (2)Kha ndng dap ung, (3)D0 tin cdy, (4)Mtc do an toan, (S)Chét lugng
dich vu cung cap.

- Nghién ctru ctia Nguyén Thi Hong Lam (2011) vé “Panh gia sy hai 10ng cta
doanh nghiép ddi véi thu tuc HQDT: nghién ctu truong hop Cuc Hai quan Binh
Duong” cho két qua ¢6 5 yéu té tac dong anh huong dén Su hai 1ong cia doanh
nghiép, bao gom: (1)Hé théng khai bao HQDT, (2)Ning luc phuc vu cta cong chirc
Hai quan, (3)Mirc d6 an toan, (4)Hiéu nhu cdu doanh nghiép, (5)Cai tién phuong
thirc quan ly.

Két qua cua nghién ctru nay ciing cho thiy c6 7 yéu té tac dong anh huéng dén
su hai 10ng cua doanh nghiép, gdm: (1)Hé thdng khai bao hai quan dién tir, (2)Kha
nang dap ung, (3)Su cam thong, (4)DJ tin cay, (5)Muc do an toan, (6)Phuong ti¢n
hitu hinh, (7)Chi phi va 18 phi. So vdi cac nghién ctru trude, két qua nghién ctru nay
da dua ra thém mot s6 yéu té méi d6 1a: Phuong tién hiru hinh, chi phi va 1é phi; hai
yéu té nay ciing co tic dong anh huong duong dén sy hai 1ong cua doanh nghiép vé

CLDV thii tuc HQBT tai Cuc HQ TP.HCM.

69



5.2 MOT SO KIEN NGHI

Dua trén két qua nghién ctru & chuong 4, két qua théng ké trung binh (mean)
murc do hai long cua doanh nghiép, tac gia dua ra mot s6 kién nghi voi lanh dao Cuc
Hai quan TP.HCM nhim nang cao hon nita mtc do hai 1ong ctia doanh nghiép vé
CLDV tha tuc HQPT, cu thé nhu sau:

5.2.1 Yéu t6 Hé thdng khai bao HQDT

Yéu t6 “Hé thong khai bao HQDT” c6 tac dong anh hudng dén su hai long cua
DN véi hé sé Beta = 0,157. Két qua thong ké trung binh mirc do hai long ctia DN vé
yéu té nay dat 3,64. Dé nang cao hon nita mirc d¢ hai long ctia doanh nghiép ciing
nhu nang cao mirc 6 anh huéng dén sy hai long cua doanh nghiép dbi véi yéu td
ndy, tac gia c6 mot sb kién nghi nhu sau:

- Pay manh tuyén truyén vé thu tuc HQDT dé giup cho doanh nghiép hiéu duoc
day du loi ich va giup doanh nghiép khong nham 1an giita khai bao dién tir va khai
bao tr xa qua mang.

- Tuy trién khai thu tuc HQDT nhung nhitng thii tuc hanh chinh lién quan nhu
nop ho so hai quan gidy cho to khai luong xanh, cham hoan thué...van chua duoc
tinh giam twong wng. Nhiéu ching tir dwoc mién tai co quan hai quan nhung doanh
nghiép van phai xin ban gc dé xuét trinh co quan thué hay don vi kiém toan. Thém
vao d6 1a viéc cap nhat thong tin giita co quan thué va co quan hai quan van chua
kip thoi, nén mat nhiéu thoi gian gay can tro cho viéc mé to khai ciia DN, vi thé can
két néi cac Chi cuc HQ vai hé thdng thanh toan ctia ngan hang, hé thong trao doi
thong tin qua kho bac... Mang két ndi giira cac Chi cuc HQ va kho bac Nha nuéc
can nang cip va thong nhit hon nita dé tranh truong hop DN da nop thué, phat &
kho bac nhung Chi cuc HQ khéng cap nhat dugc dan dén nhiing lan mé to khai sau
d6 déu bi cudng ché thué. Néu nhan vién giao nhan khéng mang theo bién lai thué
thi s& khdng phong téa duoc no thué, din dén mat thoi gian cho DN.

- Phan mém khai b4o HQ van con bat cap va nhiéu 15i phét sinh vi 1a Hé thong
méi. Ching han nhu 1a trong trudng hop DN ng ching tir. Boi vi, trén hé théng xir
ly dix liéu HQDT hién tai chi tiép nhan duoc thdng tin khai bdo ng C/O, céc ching
tir khac DN khong khai béao no duoc. Bén canh do, hé théng ciing khéng cho phép

theo ddi va tu dong canh bao trong trudong hop hét thoi han cho ng ching tir nhung
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DN chua bb sung. Ngoai ra, mot sé vuéng méac khac vé ky thuat cua hé théng tha
tuc HQPT ciing dang dugc nghién cau giai quyét, nhu: viéc quan ly tai khoan
ngudi dung; duyét d& nghi chuyén cira khau; xac nhan thuc xuit, quy dinh 1ay mau,
lwru mau; quan 1y cap phép xuét khau, nhap khau hang héa, phic tap hd so hai
quan...

- Qua thong tin khao sat thuc té, nhiéu DN cho rang viéc xdy dung phan mém
tmg dung CNTT can dugc dau tu mot cach thich dang, khic phuc nhitng su ¢ va
bat cap so voi trude. Cac DN dé nghi Tong cuc HQ can phdi hop véi cac don vi
cung cap phan mém dé hoan chinh sém, dong thoi hudéng dan trién khai cho cac DN
nidm bt va kip thoi van hanh khi cac Chi cuc HQ dia phuong mé rdng thuc hién thu
tuc HQDT.

5.2.2 Yéu t6 Kha nang dap tng

Theo két qua phan tich, yéu t6 “Kha ning dap Gmg” c6 tac dong anh huéng dén
su hai long ctia DN véi hé s6 beta bang 0,202. Két qua thong ké trung binh muc do
hai long ctia DN vé yéu té nay cho thiy kha ning dap Gmg cua Cuc HQ TP.HCM vé
CLDV thu tuc HQDPT dugc cac doanh nghi¢p danh gia con théip, chi dat 3,1 diém;
vay nén co quan HQ can thyc hién mot sé giai phap nhim ning cao mic do hai
long ctia DN dbi véi yéu té nay nhu sau:

- Lanh dao Co quan HQ nén chu trong va thudng xuyén té chirc cac cudc hop
dinh ky nham nhic nhd cong chirc HQ ¢b ging hd tro giai quyét kip thoi cac vudng
mic cta DN, quy trinh xtr 1y hd so phai dugc cai thién va giai quyét cho DN nhanh
chong hon, can phai cung cip ddy du cho DN vé cac vin ban phép luat lién quan
dén thu tuc HQDT.

- C6 bién phap giam sat chit ché, ting cuong kiém tra dot xuit va thudng xuyén
nham kip thoi phat hién sai pham ciia cong chirc HQ khi lam viéc v6i DN, diéu d6
s& gitip han ché tinh tranh céng chirc HQ gay phién ha, nhiing nhiéu DN khi giai
quyét thu tuc HQDT.

- Cong chiuc HQ can phai cong tam khi thyc hién quy trinh kiém tra giam sat
hang hoa XNK dé DN duoc tao diéu kién thuan loi hon khi thyc hién XNK. Pong

thoi, Co quan HQ thuc hién viéc hudng dan, thdo g& vudng mic nhanh chong. Mat
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khac, HQ c6 cac bubi tap hudn, va thuc su ling nghe, cai tién quy trinh khai va
kiém tra giam sat hang hoa khai HQ, chtr ding 1am theo kiéu phong trio.

- Mdi cudce doi thoai, tap huén, trién khai va hoi thao v4i DN tai Cuc HQ va cac
Chi cuc HQ, can phat phiéu thim do ¥ kién caa DN vé Tha tuc HQDT; hang thang
t6 chuc it nhat mot budi tiép DN tai Cuc HQ va cac Chi cuc HQ; trong thang to
chtrc it nhat mot budi tiép DN truc tiép trén truyén hinh do Cuc HQ t6 chure.

- Qua tinh hinh thyc té hién nay, cac DN phan 4nh tinh trang trong qua trinh lam
tht tuc HQ, c6 mét s6 cong chirc yéu cau xuét trinh, ndp cc gidy to, ching tir
khong thudc b hd so HQ nhu 1énh giao hang. Ngoai ra, con mot sd trudng hop can
bd HQ van yéu cau kiém tra to khai HQ bang ban in khi thuc hién hé thong théng
quan dién tr VNACCS/VCIS. Bé giai quyét tinh trang nay, tac gia dé xuit mot sb
kién nghi nhu sau:

+ D6i véi viée in va xac nhan trén t& khai HQDT: khi kiém tra hd so, cong chirc
HQ khéng dugc yéu cau DN phai ndp to khai HQ in (co quan HQ di c6 thong tin to
khai trén hé thdng VNACCS/VCIS), céng chirc HQ phai dbi chiéu théng tin trén hd
so hai quan véi dit liéu khai bao trén hé théng dé thuc hién viéc kiém tra.

+ V& viéc in va dong diu trén t& khai hai quan: d6i v6i to khai xudt khau, nhap
khau di duoc quyét dinh thong quan, giai phong hang, Chi cuc HQ noi ding ky to
khai tién hanh in to khai HQ giao cho DN hodc DN c6 thé tu in to khai HQ tir hé
théng dé xuét trinh cho cong chtrc bo phan giam sat.

+ Véi to khai nhap khau dugc phép dua hang vé bao quan: céng chirc duoc giao
nhiém vu xir Iy hd so tién hanh in phan théng tin chung, t& khai c6 thong tin chip
thuan cho phép dua hang vé bao quan, dong dau xac nhan, ky va dong dau giao cho
ngudi khai HQ 1am tiép cac thu tuc.

- Pé dam béo thuc hién ding nhitng quy dinh hién hanh vé thu tuc HQ, Téng cuc
HQ nén yéu cau Cuyc truong Cuc HQ tinh, thanh phd t6 chtc kiém tra thuong
xuyén; kiém diém, 1am 13 trach nhiém cta cong chirc HQ néu yéu cau DN ndp, xuat
trinh céc chimg tir ngoai quy dinh. Bén canh d6, nguoi dimg dau don vi cling bi xtr
1y, [am 10 trach nhi€ém néu tai don vi dé xay ra tinh trang cong chuc HQ thuc hién

khong dung cac quy dinh vé thi tuc hai quan.
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- Ngoai ra, Lanh dao Cuc can ra soat lai tinh hinh nhan luc, xem xét bo tri nhan
luc gitra cac don vi sao cho hop 1y, diing ngudi ding viéc. Thuong xuyén chuyén
ddi nhan su gifra cac vi tri nham han ché tinh trang ti€u cuc.

5.2.3 Yéu t6 Su cam thong

Yéu t6 “Su cam thong” cua cong chirc hai quan c6 anh hudng manh nhat dén sy
hai long ciia DN vé CLDV thu tuc HQDT tai Cuc HQ TP.HCM, véi hé s6 Beta dat
0,284. Tuy nhién, két qua thong ké trung binh mirc d6 hai 1ong ciia doanh nghiép vé
yéu t6 nay chi dat 3,07. Vi vay Cuc HQ TP.HCM cén ting cudng ling nghe tim
hiéu nguyén vong chinh dang ctia doanh nghiép theo huéng:

Cong chirc HQ can phai ¢b ging giai quyét ho so nhanh chong hon dé giam thoi
gian théng quan cho DN; nang cao thai do cu xtr lich sy, ton trong DN va xem DN
nhu mot dbi tac hop tac.

Lanh dao cin quan tam, sdu sat tiép thu va xir 1y triét dé cac y kién ctia DN thong
qua hop thu gop v, dién thoai s& giup Cuc HQ va cac Chi cuc HQ dong cam véi kho
khin ctia doanh nghiép, va co nhitng bién phap nham dap ing mot phan niao nguyén
vong chinh dang cuia doanh nghiép khi thuc hién thu tuc HQDT.

Kha ndng léng nghe thyc sy s€ gitp ta dem lai nhiing dich vu tuyét voi cho
doanh nghiép ctia minh. Pong cam va déng hanh voi doanh nghiép dé thay, dé hiéu,
dé tu van, dé gitp doanh nghiép giai quyét nhitng kho khin va vuéng méc trong
cong viéc. Cong chirc hai quan can biét ting cuong quan tdm hon nita dén DN khi
thuc hién thu tuc HQDT, dé cong chic quan tam hon dén DN thi Cuc HQ can
thuong xuyén rén luyén, giao duc, tu tuéng, dao dic va tic phong cua cong chuc
HQ; phai thudng xuyén udn nin, chin chinh kip thoi d6i voi can bd 1am sai quy
trinh, khong nha nhin va lich su voi DN. Ai ciing c¢6 thé pham 18i va DN ciing hiéu
diéu d6. Piéu ma ho that sy mudn nhin théy duoc 1a viéc co quan Nha nudc that sy
mudn khéc phuc sai 1am cua minh khi diéu d6 xay ra. Vi vdy, hiy sin sang no6i “xin
16i” sau d6 thé hién sy ddng cam véi khach hang. Cach 1am nay s& gitp cho tinh
hinh trd nén bét cing thing va nghiém trong, dong thoi thé hién ring coéng chuc

dang that sy quan tim dén khach hang.
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5.2.4 Yéu t6 Do tin cay

Yéu té “Do tin cay” cua cdng chuc hai quan c6 sy anh huong manh thir hai dén
su hai long cua doanh nghiép, véi hé sé Beta dat 0,203. Két qua thdng ké trung binh
muc d6 hai long cua doanh nghiép vé yéu tb nay dat 3,41; két qua cho thay muac do
hai 1ong cia doanh nghiép vé yéu to do tin cay cia cdng chic hai quan van con
thap, qua dé tac gia c6 mot sé kién nghi nhu sau:

- Lanh dao thuong xuyén kiém soat, thanh tra ¢ cac don vi Chi cuc HQ dé nim
bat tinh hinh, giai quyét nhitng kho khan va kip thoi phéat hién nhitng vi pham cua
cong chirc HQ cling nhu DN.

- Luc lugng HQ 1a lyc lugng hoat dong c6 tinh ky luét cao, c6 du trinh d¢ chuyén
mon trong cong tac do d6 phai khong ngimg ning cao trinh do chuyén mén vé tin
hoc, ngoai ngit, kha nang hiéu biét cia minh, dic biét 1a trinh d6 chuyén moén vé
nghiép vu hai quan, nhét 1a trong xu thé hién dai hoa céng tac HQ nhu hién nay.

- Hoat dong XNK ngay cang tang, sd luong hd so giai quyét rat nhiéu, do do
cong chire HQ nén tap trung 1am viéc hét kha nang, tranh lo 13 sang chuyén khac
hay tiép nhiing khach hang quen biét gdy mat thoi gian va ton dong hd so. Luc
lugng HQ 1a luc lugng hoat dong minh bach, 1li€ém chinh, can b cong chirc HQ can
d6i xtr cong bang voi tat ca cac DN va cing DN goép phan lam trong sach bd mdy
Nha nudec.

5.2.5. Yéu tb Mirc do an toan

Yéu té “Mtc d6 an toan” co tac dong anh huong dén su hai long ciia doanh
nghiép véi hé sb Beta = 0,165. Két qua théng ké trung binh muc d6 hai long cia
DN vé yéu to nay dat 3,43, qua két qua trén cho thdy mic d6 hai 1ong ciia DN véi
yéu td an toan vé CLDV thu tuc HQDT tai Cuc HQ TP.HCM chi & muc dd trén
trung binh.

Muyc ti€u cua an toan bao mat trong cong ngh¢ thong tin 1a xay dung dugc mot b
tiéu chuén vé an toan, img dung cac tiéu chudn nay vao hé thong nham loai trir hoic
giam thiéu téi muc toi da cac tac dong nguy hiém. Hién nay cac bién phap tan cong
ngay cang da dang va tinh vi, de doa nghiém trong td1 sy an toan cua thong tin.

Trén thé gidi, mot bién phap an toan thong tin dang duoc st dung rong rii va da

mang lai nhiéu loi ich cho nguoi dung trong cac giao dich dién tir, dic bi¢t 1a
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thwong mai dién tir, d6 1a viéc st dung chit ky sb vao cac qua trinh trao ddi théng
tin. Vi chit ky s6, thong tin truyén trong hé thong duoc dam bao tinh toan ven, tinh
tin cdy va tinh khong thé phu nhan. Vi tinh hinh hién tai & Viét Nam, dac biét 1a
trong linh vuc HQDT thi viéc ap dung chit ky sé nhim dam bao an toan thong tin 1a
hoan toan phu hop va kha thi. Dé c6 thé ap dung chit ky s6, HQ Viét Nam can phai
xay dyng dugc mot hé théng chirng thyc s6 theo mo hinh RootCA nham théng nhét
ching thyc trong toan nganh, cling nhu dé dang thong nhat véi cac hé théng ching
thuc ngoai nganh. Thyc hién dugc muc ti€u nay thi cac tiéu chuin vé an toan cling
duoc dam bao, tir 6 hé thong HQDT cua Viét Nam noi chung, HQDT TP.HCM néi
riéng, co thé két ndi v4i hé théng HQ cua khu vuc va cta ca thé gid1, tao thanh mot
khéi théng nhat, thuc day su phat trién manh mé cta cac nganh HQ trong thoi ky
dat nude hoi nhap. Vi chir ky dién tir doanh nghiép c6 thé yén tam 1a dit liéu cia
minh dugc bdo v€ an toan, ddm bdo tinh toan ven cling nhu tinh xéac thuc. Vi vay
Cuc HQ TP.HCM cén pho bién rong rai loi ich ctia viéc str dung chit ky sé dén DN.
Tuyén truyén, huéng dan DN ding ky va sir dung chit ky s6

Ha téng vién thong ctia cic nha cung cép dich vu con han ché, van con xay ra
gian doan do sy cd duong truyén. Hé thdng an ninh an toan mang con thiéu thiét bj
bao vé thong tin giita hai quan va DN qua dudng truyén Internet; phan mém thu
tuc HQDT trong qué trinh van hanh con phéat sinh 161, cham duoc khic phuc. Vi vay
can nang cao chét luong dudng truyén, khic phuc triét dé cac 161 phan mém.

5.2.6 Yéu t6 Phuong tién hiru hinh

Yéu t vé “Phuong tién hitu hinh” cia Cuc HQ TP.HCM c6 su anh hudng dén su
hai 1ong ctia DN v&i hé sd Beta dat 0,128, thap nhat trong bay yéu t6. Tuy nhién,
theo két qua thong ké trung binh mirc d6 hai long ctia DN theo tirng yéu t6 cho thiy
yéu t6 nay dugc DN danh gia hai 1ong khé cao, dat 3,67 diém. Dé nang cao hon nira
mitc d6 hai 10ng cia DN ciing nhu nang cao mirc d6 anh huong dén sy hai long cia
DN dbi véi yéu td ndy, tac gia c6 mot sé kién nghi sau:

- Pau tu nang cip co so ha tang, trang thiét bi cho hoat dong trién khai thu tuc
HQDT, nang cap hé thdng thong tin dé kiém soét viéc khai bao va cap nhat to khai
hang héa XNK va tranh xay ra tinh trang truc trac gay ra anh huong dén toan bo hé

thng kiém tra, giam sét thong tin.
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- Nang cip, bao tri bao dudng theo dinh ky hoic trang bi méi cac chung loai may
tram chinh hing, dap Gng thao tac xir Iy nghiép vu; kiém tra va phdi hop véi céc
cong ty cung cap ha ting vién thong dé khac phuc sy ¢6 ngh&n mang.

- Nang cao tinh chuyén nghiép cua cdng chic HQ vé phong cach, trang phuc,
kha nang giai quyét cong viéc...; cai thién moi truong noi thuc hién thii tuc HQPT.

- Nha nudc can c6 nhitng chinh sach thich hop nhdm day nhanh tién trinh 1am
méi va nang cip lai cac co so ha ting giao thong tao diéu kién thudn lgi cho hoat
dong giao nhan nodi chung va viéc thuc hién thu tuc HQDT noi riéng. Nganh giao
nhan hang hdéa XNK mubn phat trién can co co s6 ha tﬁng, trang thiét bi hién dai. Piéu
nay chi co thé dat duoc thong qua viée ting cudng thu hut vén dau tu nudc ngoai thi
moi co thé tan dung duoc ngudn von cing véi cong nghé hién dai nhd d6 nhanh chong
thay ddi bd mat cua nganh. Tai Cang Cat Lai, v6i sy hd trg cia td chirc Hop tac
Quéc t& Nhat Ban (JICA) tir khi c6 hé thdng may soi container vao cudi nim 2010,
thoi gian giai phong hang héa dugc rat gon rat nhiéu, giam thiéu thoi gian, tién bac
cho ca DN va céan b hai quan.

5.2.7 Yéu t6 Chi phi va 1¢ phi

Yéu t6 “Chi phi va 1 phi” c6 tic dong anh hudng dén su hai 1ong cia DN véi hé
s6 Beta = 0,171. Két qua danh gia ciia cac DN vé murc d6 hai long ddi véi yéu tb
Chi phi va 1& phi thdp nhat trong bay yéu tb, chi dat 3,05. Thuc té cho thdy c6 DN
phan &nh tir khi HQ 4p dung hé théng thong quan dién tor méi (VNACCS/VCIS ),
hang cta cong ty lién tuc bi phan ludng dé khién chi phi théng quan doi 1én cao.
Tham chi, DN phai tén thém nhiéu thoi gian, khién cho chit lwong cua san phim
giam sut. Riéng vi¢c chi phi dgi Ién cao 1a do quy dinh mdi tai cang, cic container
hang phai tryc tiép chay qua mdy soi, cho nén DN budc phai c6 trach nhiém thué xe
dé nang container. Ngoai ra, khi van chuyén hang vao cang, DN khong duoc phép
chd hang bang xe cua chinh ho ma budc phai thué xe tai cang, khién nhiéu don vi
tén thém chi phi. Dé khic phuc tinh trang néu trén, tac gia c6 mot sd kién nghi sau:

- Trién khai nhanh va rong co ché 1 cira qudc gia s& dem dén nhiéu loi ich cho
doanh nghiép:

+ Thir nhat, doanh nghiép chi phai nop hd so cho mot diém tiép nhan duy nhat va

nhan két qua tir nhi€u co quan nha nudc khac nhau nén tiét ki¢ém nhan lyc, thoi gian
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trong khau chudn bi, ndp hd so. Néu tinh trong nim 2013, vé6i 1,3 triéu ho so hai
quan XNK phai chiu sy diéu chinh cua cac quy dinh quan 1y chuyén nganh thi
doanh nghiép sé& giam dugc chi phi cho toan bd sb hd so nay.

+ Tht hai, khi két nbi v6i Co ché mot cira ASEAN (ASW), dur kién C/O dién tir
s& duoc ASEAN cong nhan va duge giri tryc tiép cho hai quan cac nudc thong qua
ASW nén doanh nghiép xuat khau va doanh nghiép nhap khau s& dugc huong loi tir
viéc cong nhan C/O nay.

+ Thi ba, doanh nghiép nhan dugc két qua phan hdi nhanh (d6i v6i ludng xanh,
du kién hé thong VNACCS cila co quan hai quan phan hoi két qua trong vong 1
gidy) nén rut ngan thoi gian giai phong hang, giam chi phi Iuu kho, luu bai, ting
hiéu qua kinh doanh.

+ Thit tu, doanh nghiép tuan thu phap luat tét s& duge huong nhiéu vu tién, wu
dai tur cac chuong trinh ctia co quan quan ly nha nudc.

- Xem lai cac tiéu chi phan ludng do, cac tiéu chi quan 1y rui ro trén hé thong
VNACCS/VCIS

- Nganh HQ sé& b sung va ning cao hiéu qua thuc hién kiém tra hang hoa bang
may soi container: kiém tra khong c6 mit ctia ngudi khai HQ, tién t6i khong kiém
tra thu cong tror hang hoa XNK tir nhirng dia ban, linh vyc rui ro,...

- Ngoai ra, Tong cuc HQ can ting cudng phdi hop voi Bo Giao théng van tai chi
dao cac don vi kinh doanh ha téng cang, thuc hi¢n cai cach tha tuc hanh chinh: vu
tién xép do, giai phong hang d6i v6i DN uu tién; thyc hién kiém tra bang may soi
ngay khi hang héa xudng cang khong c6 mit ngudi khai hai quan, giup ngin thoi
gian gidi phong hang, giam thoi gian va chi phi kho bai,...

5.2.8. Kién nghij d6i voi doanh nghiép:

- Doanh nghiép can trang bi va hoan thién trang thiét bi may moc dé ¢ thé tién
hanh duoc tha tuc hai quan mot cach nhanh chéng va tién loi nhat nhu: hé théng
may tinh cdu hinh manh, duong truyén internet tbc do cao va on dinh, tién hanh tap
huan nhan vién lam quen véi viéc khai tha tuc Hai quan dién tir dé tranh nhiing sai
s6t khong dang co trong qué trinh khai bao (khai bao khong dung véi yéu cau, mat
dir ligu khi gui).

- Doanh nghiép can thay d6i tu duy vé khai béo thii tuc HQ truyén théng, nhan
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thire duoc loi ich cia HQDT: thuan tién vé thoi gian, dia diém, giam chi phi, cong
suc, giam nhiéu tha tuc, gidy to khong can thiét, nhan luc,...

- Tich cuc dong gop v kién ciing nhu cac giai phap cho cac co quan ban nganh,
cung vai Chinh pha, Cuc HQ hoan thién hon viéc trién khai HQDT dé c6 thé tan
dung dugc nhitng tién ich cua chuong trinh. Doanh nghiép c6 dong gop thi co quan
HQ méi nhan ra dwoc bat cap tir ¢ c6 giai phap va diéu chinh hop ly.

- Tich cuc té giac véi Lanh dao cap cao vé nhitng hanh vi nhiing nhiéu, gay
phién ha kho khan ctia Céng chirc HQ

- Phéi hop véi co quan HQ hoan thién viéc khai bao HQDT, l1am theo quy trinh
da dinh san, luu giir ching tr HQ (dang dién tir, dang vin ban) theo thoi gian quy
dinh cua HQ, xuét trinh chting tir, gidy to khi ¢6 yéu cau cua co quan HQ.

5.3 HAN CHE CUA PE TAI VA HUONG NGHIEN CU'U TIEP THEO

Mic du tac gia da nd luc trong qua trinh thyc hién nghién ciru, tuy nhién nghién ctru
nay cling khong tranh khoi nhimg han ché, thiéu sot nhat dinh. M6t s6 han ché cua dé
tai va huéng cho nghién ciru tiép theo duoc trinh bay nhu sau:

- Dia ban khao sat thu thdp thong tin cua nghién ctru nay chi tdp trung tai
TP.HCM, néu duoc thyc hién trén pham vi rong hon thi tinh dai di¢n s€ cao hon.

- Pé tai chu yéu chi tap trung nghién ctru cac yéu t6 anh huong dén su hai long
ctia DN vé CLDV thu tuc HQDT tai cuc HQ TP.HCM véi s6 lwong mau 1a: 50 miu
nghién ciru so bd va 210 mau nghién ctru chinh thirc. Bé khai quat hoa cao cho
nghién ctru sy hai long cua doanh nghiép vé CLDV thu tuc HQDT, can co nhiing
nghién ctru 1ap lai véi sé lwong mau 16n hon va pham vi nghién ctru rong hon. Day
1a mot hudng cho cac nghién ciru tiép theo.

- Mo hinh ban ddu ctia nghién ctru nay chi chon 7 yéu té trong rat nhiéu yéu t6
anh huong dén sy hai 1ong cua doanh nghiép vé CLDV thu tuc HQDT. Cac nghién
clru sau ndy can xem xét thém mot sé yéu td vao mo hinh nhu: Kha nang xu 1y dir
liéu, D61 ngli can bd cong chire Hai quan, thiét ké website...

- Nghién ctru chi thuc hién khao sat dbi voi cac doanh nghiép néi chung, chua
xac dinh theo linh vuc, nganh nghé kinh doanh cu thé. Do vay, cac nghién ctru lap
lai c6 thé phan b mau khao sat theo timg nganh nghé hoat dong cua doanh nghiép

dé c6 thé thay rd mirc d6 hai long cta doanh nghiép theo ting khbi nganh.
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- Nghién ctru chi thue hién khao sat dbi véi cac doanh nghiép XNK, chua khao
sat d6i voi ngudi dan c6 nhitng hoat dong xuat nhap canh. Do vay, cac nghién ctru
sau c6 thé xem xét viéc nay.

Tém tit chwong 5

Chuong 5 trinh bay phan két luan chung vé két qua nghién ctru cua toan luan
van, dua ra dé xuit mot s kién nghi ddi v6i Lanh dao Cuc Hai quan TP.HCM theo
ting yéu tb ciia két qua phan tich & chuong 4, nham ning cao sy hai 10ng ciia doanh
nghiép vé CLDV thu tuc HQDT, va c6 nhitng kién nghi ddi v6i nha 1anh dao céc
doanh nghiép. Cubi cung, tic gid néu mot sd han ché cia dé tai va hudng cho

nghién ctru tiép theo.
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PHU LUC

Phu luc 1: Gi6i thiéu téng quan vé Hai quan Viét Nam

Nim 1945 Cach mang thang 8 thanh cong, Chua tich H6 Chi Minh da doc ban
Tuyén ngdn doc 1ap khai sinh nude Viét Nam dan chu Cong hoa. Tuy nhién, sau dé
Viét Nam van phai tiép tuc trai qua 30 nim chién tranh ac 1iét va 27 nim thir thach
trong thoi ky han gan vét thuong chién tranh.

Véi cai tén dau tién 13 “S¢ Thué quan va thué gian thu” duoc thanh 1ap v6i muc
dich dam bao viéc kiém soat hang hoa XNK va duy tri nguén thu ngan sach. Hai
quan Viét Nam khong ngung cham lo xay dung, hoan thién va nang cao co s phap
ly - quan Iy Nha nudc dé ngay cang phu hop hon véi thyc tién cia nude Viét Nam.
Ttr chd Hai quan Viét Nam con phai tam thoi st dung nhitng quy dinh nghiép vu vé
thué quan cta chinh quyén thuc dan dén nay di xdy dung va ban hanh duoc “Piéu
1¢ Hai quan”, Phap 1énh Hai quan va tiép d6 1a Luat Hai quan Viét Nam c6 hiéu luc
tor ngay 1 thang 1 nam 2002.

Véi nhitng muc ti€u nhdm tao thun lgi cho phat trién XNK, thu hat dau tu nuée
ngoai, phat trién du lich va giao thuong qudc té, dam bao quan 1y, nang cao chat
luong, hiéu qua cong tac Hai quan Viét Nam da luon luén thuc hién theo khéu hiéu
ma minh da dit ra: “Chuyén nghiép, Minh bach, Hi¢u qua”.

Lich sir hinh thanh

Ngay 10-9-1945, theo sac lénh s6 27-SL ciia Chu tich Chinh phu 1am thoi Viét
Nam Dan chu Cong hoa, Bo truong Bo Noi vu Vo Nguyén Giap, thay mat Chinh
phu ky thanh 1ap “S¢ thué quan va thué gian thu”. V&i myc dich thiét 1ap chii quyén
thué quan cua nudc Viét Nam doc 1ap, dam bao vige kiém soat hang hoéa XNK va
duy tri ngudn thu ngan sach tir hoat dong nay.

Ngay 03-10-1945, Bo truong Bo Noi vu V& Nguyén Giap ky Sic 1énh dé So
Thué quan va thué gian thu thuéc B6 Tai chinh.

Ngay 09-11-1945, Bo truéng Bo Tai chinh Pham Vian Pong ky Nghi dinh s6 48-
TC "an dinh dé l1ap nhap cang, xuat cang cac hang hoa".

Ngay 05-02-1946, Bo truong Bo Tai chinh Pham Vin Pong ky Nghi dinh sd
192-TC vé td chirc ndi bd S& Thué quan va Thué gian thu, trong d6 So Thué quan

va Thué gian thu duoc chia lam 03 bd: Bic Bo, Trung Bo, Nam Bo.



Ngay 29-5-1946, Cha tich Hb Chi Minh ky Séc 1énh s6 75-SL vé té chirc Bo Tai
chinh, trong d6 ghi & B0 tai chinh gdm 5 Nha, ding dau 1a Nha Thué quan va Thué
gian thu. Nhu vay, S& Thué quan va Thué gian thu dwgc d6i thanh Nha Thué quan
va Thué gian thu.

Ngay 14-7-1951, Bo truong Bo tai chinh Lé Van Hién ky Nghi dinh s6 54-ND
quy dinh t6 chirc Bo Tai chinh, trong d6 Nha Thué quan va Thué gian thu dwoc thu
gon thanh Phong Thué xuat nhap khau thuoc S& Thué.

Ngay 14-12-1954, B6 truong Bo Cong thuong Phan Anh ky Nghi dinh sé 136-
BCT/KB/ND thanh 1ap S¢ Hai quan thudc B§ Cong thuong.

Ngay 06-4-1955, Bo truong Bo Cong thuong Phan Anh ky Nghi dinh s6
73/BCT-KB-ND quy dinh nhiém vu, quyén han, b may td chirc cua Nganh Hai
quan.

Tir ngay 15 dén 20-9-1955, Ky hop thir 5 Quédc hoi khéa I quyét dinh tach Bo
Cong thuong thanh 02 Bo: B Tai chinh va B Thuong Nghiép. S& Hai quan Trung
uvong truc thugc B Thuong Nghiép.

Tir ngay 16 dén 29-4-1958, Ky hop thir 8 Quédc hoi khoa I quyét dinh tach Bo
Thuong nghi¢p thanh 02 Bo: BO No1 Thuong va B Ngoai Thuong. S& Hai quan
Trung wong truc thudc Bo Ngoai thuong.

Ngay 27-02-1960, Thi tuéng Chinh phu Pham Vian Déng ky Nghi dinh s6 03-CP
ban hanh Diéu 18 Hai quan.

Ngay 17-02-1962, Bo Ngoai thuong ra Quyét dinh sé 490/BNT-TCCB vé viéc
d6i tén So Hai quan Trung uong thanh Cuc Hai quan Trung wong, Phan s& Hai quan
ddi thanh Phan cuc Hai quan, Chi s& ddi thanh Chi cuc.

Ngay 01-8-1967, Bo truong Bo Ngoai thuong Phan Anh ky Quyét dinh s
540/BNgT-TCCB thanh 1ap t6 chirc nghién ctru ngoai thuong.

Tir 02-5-1975, Poan cong tac ctia Hai quan tir ving giai phong tré vé va cac can
b tir mién Bac ting cudng t chirc tiép nhan cac co so clia Tong Nha thué Nguy tai
Sai Gon va cac vung mdi giai phong & Nam bd.

Ngay 11-7-1975, Chinh phu cach mang lam thoi Cong hoa mién Nam Viét Nam
ra Quyét dinh s6 09-QD thanh 1ap Cuc Hai quan Mién Nam Viét Nam thudc Tong
nha Ngoai thuong. Sau do, ngay 15-01-1976, Bo Ngoai thuong xac dinh Cuc Hai



quan Mién Nam Viét Nam do Chinh phu cach mang 14m thdi Cong hoa mién Nam
Vi¢t Nam quan ly.

Ngay 25-4-1984 Thuc hién Nghi quyét s 68/HPBT cua Hoi dong Bo trudng vé
day manh chdéng budn lau va thanh 1ap Téng cuc Hai quan, va Nghi quyét sd
547/NQ-HDNN ngay 30/8/1984 Hoi dong Nha nudc phé chuan thanh lap Tong Cuc
Hai quan va ngay 20/10/1984 Pho Chu tich Hoi dong Bo truong To6 Hiru ky Nghi
dinh s6 139/HPBT quy dinh nhi¢m vy, quyén han, t6 churc cla Téng cuc Hai quan.
Téng cuc Hai quan tryc thudc Chinh phu.

Ngay 11-5-1985, Tong cuc truong TCHQ ky Quyét dinh s6 387/TCHQ-TCCB
d6i tén Chi cuc Hai quan tinh, thanh phd thanh Hai quan tinh, thanh phd.

Ngay 01-6-1994, Téng cuc truéong TCHQ Phan Vin Dinh ky Quyét dinh s6
91/TCHQ-TCCB d6i tén Hai quan tinh, Hai quan thanh phd thanh Cuc Hai quan
tinh, Cyc Hai quan thanh phé.

Ngay 06-3-1998, Chu tich nudc CHXHCN Viét Nam ky cong van chinh thirc
tham gia Cong udc HS vé md ta mi hoa hang hoa. Theo do, Cong udc co hiéu luc &
Vi¢t Nam tir ngay 01-01-2000.

Ngay 29-6-2001, thay mit Qudc hoi nuéc CNXHCN Viét nam, Chu tich Qudc
hoi Nong Pirc Manh ky quyét dinh s6 29/2001/QH10 ban hanh Luat Hai quan. Luét
Hai quan dugc cong bd chinh thirc theo Lénh s§ 10/2001/L-CTN do Chu tich nuée
Tran Puc Luong ky ngay 12-07-2001 va c6 hiéu lyc tir 01-01-2002.

Ngay 04-9-2002, Thu twéng Chinh phu Phan Vin Khai ky Quyét dinh s
113/2002/QD-TTg chuyén Tong cuc Hai quan vao Bo Tai chinh.- Ngay 21-5-2004,
03 nganh Hai quan, Thué, Kho bac da ky van ban hop tac.

Ngay 26-01-2005, 05 can bo Hai quan Viét Nam nhén bang danh dy ctia T chire
Hai quan thé gi¢i (WCO).

Ngay 14-6-2005, Chu tich Qubc hoi Nguyén Vin An di ky quyét dinh s
42/2005/QH11 ban hanh "Luat sira doi, bd sung mot s6 diéu cua Luat Hai quan”.
Luat nay c6 hi¢u lyc tir ngay 01-01-2006 (Hai Quan Viét Nam, 2014).



Phu luc 2: So d6 t6 chire cia Cuc Hai quan Tp.HCM

CUC TRUONG

CAC PHO CUC TRUONG

CAC PON VI THAM MUU

1. Van phong bang uy

CAC CHI CUC HAI QUAN

2. Vian phong cuc

3. Phong Tai vu - Quan tri

1. Chi cuc Hai quan cira khau cang Sai
Gon khu vue 1

4. Phong Té chirc can bd

2. Chi cuc Hai quan cira khau cang Sai
Gon khu vuce 2

5. Phong Thanh tra

3. Chi cuc Hai quan cira khau cang Sai
Gon khu vuce 3

6. Phong gidm sat quan 1y vé Hai quan

4. Chi cuc Hai quan ctra khau cang Sai
Gon khu vuc 4

5. Chi cuc Hai quan cira khiu Tan Céng

7. Phong thué Xuét nhap khiu

8. Phong chdng buén 1au va Xir 1y vi
pham

6. Chi cuc Hai quan ctra khau cang
Hiép Phudc

9. Phong quén ly rui ro

7. Chi cuc Hai quan cira khau san bay
auoc té Tan Son Nhat

10. Trung tdm Dir liéu va Cong nghé
théng tin

8. Chi cuc Hai quan Chuyén phat nhanh

11. Doi kiém soat Hai quan

9. Chi cyc kiém tra sau thong quan

12. Doi kiém soat, phong chéng ma tity

10. Chi cuc Hai quan quan 1y hang dau
tw

11. Chi cuc Hai quan quan ly hang gia
cong

12. Chi cuc Hai quan khu ché xuét
Linh Truna

13. Chi cuc Hai quan khu ché xuat Tan
Thuan




Phu luc 3: NOi dung thao luan nhém

I. Gi6i thi¢u

Kinh Chao Anh/Chi,

Tbi 1a Tran Hiéu Trung, hién t61 dang thuc hién luan van tbt nghi¢p thac si voi dé tai
nghién ciru “Panh gia cac yéu t6 anh hwéng dén sy hai 1ong ciia doanh nghiép ddi voi
chit lwong dich vu Hii quan dién tir tai Cuc Hai quan TP.HCM”, vi thé nén rat can sy
gitip d& ctia Anh/Chi. Tbi xin chan thanh cam on Anh/chi da danh thoi gian cho budi thao
ludn nay, rat mong nhan dugc sy cong tac nhiét tinh va ¥ kién dong gop ciia Anh/chi. Tt
ca cac quan diém, ¥ kién ciia Anh/chi dua ra déu c6 gia tri thiét thuc ddi voi dé tai nghién
clru cua toi.

II. N§i dung théo ludn nhom

Noi dung bai thao luan bao gdm nhitng cau hoi nhu sau:

1. Theo Anh(chi), cic tiéu chi vé yéu t6 “Hé thong khai bao Hai quan dién ti”
(HQDT) sau day c6 tac dong anh hudng dén sy hai 10ng cua doanh nghiép (DN) khi thuc
hién khai béo thi tuc HQDT tai Cuc Hai quan(HQ) TP.HCM khong: phan mém khai bao
HQDT, hé thdng xtr 1y dir liéu, thoi gian phan hoi thong tin ctia hé thdng, tinh trang xay ra
su cb cua hé théng khi xur ly dir li¢u, mac do 6n dinh cua phﬁn mém khai bao HQDT...

2. Theo Anh(chi), cac tiéu chi vé yéu t6 “P@ tin ciy” sau day c6 tic dong anh hudng
dén sy hai long cua doanh nghié¢p khi thyc hién khai béo thu tuc HQDT tai Cuc Hai quan
TP.HCM khong: thyc hién dung quy trinh thii tuc HQDT, Thong tin phan hdi cta cong
chtrc HQ, sy hudng dn tan tinh, su cong bang khi giai quyét thu tuc HQDT giira cac DN...

3. Theo Anh(chi), cac tiéu chi vé yéu t6 “Kha niing dap &ng” cta cong chirc hai quan
sau day co tac dong anh hudong dén sy hai 1ong ctiia doanh nghiép khi thuc hién khai bao
thi tuc HQDT tai Cuc Hai quan TP.HCM khong: hd trg giai quyét kip thoi cac vudng méc
ctia DN, phién ha nhiing nhiu DN, Quy trinh xir Iy ho so, t6 chuc tu vin cho DN...

4. Theo Anh(chi), cac tiéu chi vé yéu t& “Mikc dd an toan” sau day c6 tac dong anh
huong dén sy hai long cua doanh nghiép khi thuc hién khai bao thua tuc HQDPT tai Cuc Hai
quan TP.HCM khong: bao mat thong tin DN, an toan dir li¢u, Str dung tai khoan va mat
khau ding nhap, chuyén mén cua cong chirc HQ...

5. Theo Anh(chi), céc tiéu chi vé yéu t6 “Sw cam théng” cta cong chirc hai quan sau
day c6 tac dong anh huong dén su hai 1ong cua doanh nghiép khi thuc hién khai bao thu
tuc HQDT tai Cuc Hai quan TP.HCM khong: thai do cu xi, ton trong DN, sy thong cam
va hiéu duoc nhitng khé khan ctia DN, su quan tdm cai tién vé tha tuc HQDT theo nguyén
vong chinh dang va hop ly ciia DN...

6. Theo Anh(chi), cac tiéu chi vé yéu t6 “Phwong tién hiru hinh” sau day co tac dong

anh huong dén sy hai long cua doanh nghiép khi thuc hién khai bao thu tuc HQDPT tai Cuc



Hai quan TP.HCM khong: Trang thiét bi phuc vu HQDT hién dai, Cong chirc HQ c¢6 trang
phuc gon gang va phong cach chuyén nghiép, noi ngdi chd va thue hién tha tuc HQ thuén
loi tao su thoai mai...

7. Theo Anh(chi), cac tiéu chi vé& yéu t6 “Chi phi va 1é phi” sau ddy c6 tac dong anh
hudng dén su hai long ctia doanh nghiép khi thuc hién khai bao thu tuc HQDT tai Cuc Hai
quan TP.HCM khong: L¢ phi to khai HQDT phu hop, chi phi kho bai dugc gidm bot khi
thuc hién tha tuc HQDT, chi phi mua phén mém khai bao HQDT phu hop, han ché duoc
cac khoan chi phi khéc...

8. Sau day 1a cac tiéu chi vé thanh phan “Sw hai long ciia doanh nghi¢p”, Theo
Anh/chi, c6 can thém, bot hodc diéu chinh thong tin gi khong: Cuc HQ TP.HCM la don vi
phuc vu tét, DN Hai long véi chit lwong dich vu HQPT cua Cuc HQ TP.HCM, DN hai
long khi khai bao thu tuc HQDT cua cuc HQ TP.HCM.

Ngoai cac yéu to va tiéu chi dugc néu trén, anh chi can b6 sung thém, loai bo hay di¢u

chinh ndi dung nao, xin vui long dua ra y kién cua minh.

III. Thanh phin tham dy thio luin nh6m

TT | Ho Tén Chirc vu Pon vi cong tac

1 | Bui Thanh Hung Pho phong | Cuc Hai quan Tp.HCM

2 | Nguyén Minh Quang Phé phong | Cuc Hai quan Tp.HCM

3 | Ngb Chi Van Cong chuc | Cuc Hai quan Tp.HCM

4 | bang Xuan Giang Cong chiic | Cuc Hai quan Tp.HCM

5 | Nguyén Vin Bién Cong chiric | Cuc Hai quan Tp.HCM

6 | Pham Ngoc Hai Cong chiic | Cuc Hai quan Tp.HCM

7 | Ngb Thi Tuyét Cong chuc | Cuc Hai quan Tp.HCM

8 | TrAn Minh Huy Nhanvién | Cong Ty Pau Tu Va XNK Hoang Long
9 | Nguyén Hoang Minh Nhén vién | Cong ty c6 phan TM-SX-DV Gia Thinh Phat
10 | Lé Thi Thu Trang Nhéan vién Cong ty Towa

Vi



Phu luc 4: Phiéu khéo sét so bo dinh luong (50 mau)

PHIEU KHAO SAT
Kinh Chao Anh/Chi,

Téi 1a Tran Hiéu Trung, Hoc vién cao hoc truong Pai Hoc Tai chinh Marketing
TP.HCM. Hién t6i dang thuc hién luan van t6t nghiép véi dé tai nghién ctru vé “Panh gia
cic yéu t6 anh hwong dén sy hai long ciia doanh nghiép d6i véi chat lwong dich vu
Hai quan dién tir tai cuc Hai quan Thanh phé Ho6 Chi Minh” nén rat can su gitp d&
ctua quy Anh/Chi.

R4t mong quy Anh/Chi danh mét it thoi gian quy bau dé tra 1oi cac cau hoi khao sat
dudi day. Toi xin cam doan nhiing ndi dung tra 161 ctia Anh/Chi s€ duogc gitt bi mat tuyét
dbi va thong tin nay chi dugc st dung v6i muc dich nghién ctru cia dé tai luan van noi

trén, khong nham muc dich khac.

Phin I. Hwéng din tra 1oi
Anh/Chi vui long danh d4u X vao 6 ma minh lya chon. Céc gia tri tu 1 dén 5 trén mdi
cau hoi twong tng véi mic dd dong ¥ hodc muc do hai 1ong ting dan. y nghia cua c4c gia

tri lya chon nhu sau:

1 2 3 4 5

Hoan toan khong dong y | Khong dong ¥ | Binh thuong | Pong y | Hoan toan dong ¥

Rat khong hai 1ong Khéng hai l1ong | Binh thuong | Hai long | Hoan toan hai long

Phén II. Bang cAu héi khao sat

TT Cic tiéu thire mﬁ;‘;
| | Hé thong khai bio Hai quan dién tir (HQDT) 112|3]4|5
1 | Phan mém khai bao HQDT dé sir dung
2 | Hé théng xtr 1y dit liéu cua Co quan Hai quan (HQ) ludn thong sudt
3 Heé théng xtr 1y dit liéu va phan hdi thong tin nhanh chong khi thuc
hién khai bao HQDT
4 | Hé thong xir 1y dit liéu khai bao HQDT it khi xay ra su ¢d
5 | Phan mém khai bao HQDT hoat dong 6n dinh
Il | DO tin cay 1123|145
6 Cong chuc HQ luon thyc hién dang quy trinh tha tuc HQDT nhu da
dugc quy dinh
7 | Thong tin phan hdi ctia cong chirc HQ ludn chinh xéac
8 Cong chirc HQ huéng dan tan tinh vé thi tuc HQDT dé khong xay ra
cham tré nao gay thiét hai cho doanh nghiép (DN)

Vi




Cong chirc HQ giai quyét thu tuc HQPT cong béng gitta cac DN

Kha nang dap uwng

10

Cong chirc HQ hd tro giai quyét kip thoi cac vudng mic ctia DN

11

Céc van ban phap luat lién quan dén thu tuc HQDT duoc cung cip
day da cho DN

12

Cong chitc HQ khong gay phién ha, nhiing nhidu DN khi giai quyét
thu tuc HQPT

13

Co quan HQ t6 chtrc nhiéu hinh thirc tu van cho DN vé thu tuc HQ:

tap huén, hoi nghi, dién thoai, website hay truc tiép qua b phan tu van

14

Quy trinh xir 1y ho so cua co quan HQ nhanh chéng

IV | Mirc d§ an toan

15 | Thong tin ctia DN luén dugc bao mat

16 | Dir liéu khai bao dién tir duoc luu trir an toan

17 Co quan HQ giai quyét c6 hiéu qua khi ¢ su c¢b vé hé thdng, dit lidu
khai bao cia DN

18 Sﬁi dung tai khoan va mat khau dang nhap dam bao an toan cho h¢
thong khai bao HQDT

19 Cong chirc HQ ¢6 trinh d6 chuyén mén tot: ndm viing vin ban, quy
dinh hién hanh, tha tuc HQDT

V | Su cdm thong

20 | Cong chuc HQ c¢6 thai d cu xur lich sy, ton trong DN

21 | Cong chirc HQ luén xem DN nhu mot dbi tac hop tac

22 Cong chirc HQ ludn ¢b gang giai quyét hd so nhanh chong dé giam
thoi gian thong quan cho DN

23 Cong chire HQ ludn théng cam, hiéu duoc nhitng kho khan ctia DN
khi thyc hién thu tuc HQPT

24 Nhitng nguyén vong chinh dang va h()’}? Iy cia DN vé tha tuc HQPT
ludn dugc co quan HQ quan tam cai tién

VI | Phwong tién hiru hinh

25 | Trang thiét bi phuc vu HQDT cua co quan HQ hién dai

26 | Cong chuc HQ c6 trang phuc gon gang, phong cach chuyén nghiép

27 | Noi thyc hién tha tuc HQ thuan lgi, thoang mat

28 | Noi ddu xe va ngdi chd dugc b tri ddy du, tao su thoai mai

VIl | Chi phi va 1€ phi

29 | Lg phi to khai HQDT hién nay 1a phu hop

30 | Chi phi kho bai dugc giam bat khi thuc hién thu tuc HQDT

viii




31 | Han ché duoc cac khoan chi phi khac khi thyc hién tha tuc HQDT

32 Chi phi mua phan mém khai bao HQDT cua cac cong ty phin mém
hién nay la phu hop

33 DN han ché duoc cac khoan chi phi khéng chinh thirc khi 1am viéc
véi co quan HQ

VIl | Sw hai long ctiia doanh nghiép 112(3|4|5

34 | Thuc hién khai bao thu tuc HQDT tao nhiéu thuan loi cho DN

35 | Theo Anh/Chi, Cyc HQ TP.HCM la don vi phuc vy tét vé TT.HQDT

36 | Anh/Chi hai long véi chét luong dich vu HQDT cta Cuc HQ TP.HCM

37 | Anh/Chi hai long khi khai bao thu tuc HQPT tai cuc HQ TP.HCM

Phén IIL. Théng tin chung

38. Khi c6 vuéng méc, gip kho khan vé thi tuc HQDT, Anh/Chi thuong:
[ 1Ty nghién ciru van ban [ILién hé Co quan Hai quan tu vin

[ILién hé cac cong ty tu van

39. Hinh thirc Anh/Chj thudng hay sir dung nhat dé lién hé voi co quan Hai quan khi c6
vuéng mic hodc gip kho khan:
CTrue tiép dén co quan Hai quan [Ipién thoai

[C]Gri vin ban/ G thu dién tir [1Trao ddi tai cac budi dbi thoai

40. Y kién khac:

Xin chan thanh cdm on va kinh chic quy Anh/Chi lam viéc hi€u qua, thanh cong!




Phu lyc 5: Phiéu khao sét chinh thirc (210 mau)

PHIEU KHAO SAT

Kinh Chao Anh/Chi,

Tbi 1a Tran Hiéu Trung, Hoc vién Cao hoc truong Pai Hoc Tai chinh Marketing. Hi¢n
t61 dang thuc hién luin van tt nghiép véi dé tai nghién ciru vé “Panh gia cac yéu té anh
hwéng dén sy hai long ciia doanh nghiép ddi véi chit lwong dich vu Hai quan dién tir
tai cuc Hai quan Thanh ph6 Hé Chi Minh” nén rét can su gitp d& cua quy Anh/Chi.

R4t mong quy Anh/Chi danh mét it thoi gian quy bau dé tra 1oi cac cau hoi khao sat
dudi day. Toi xin cam doan nhiing ndi dung tra 161 cia Anh/Chi s€ duogc gitt bi mat tuyét
dbi va thong tin nay chi dugc st dung véi muc dich nghién ctru cta dé tai luan van néi

trén, khong nham muc dich khac.

Phin I. Hwéng din tra 1oi
Anh/Chi vui long danh d4u X vao 6 ma minh lya chon. Céc gia tri tu 1 dén 5 trén mdi
ciu hoi twong tng voi mic d6 ddng v (hodc mike d hai long) ting dan. y nghia cua cac gia

tri lwra chon nhu sau:

1 2 3 4 5

Hoan toan khong dong y| Khong dong |Binh thuong| Pdngy |Hoan toan dong y
y

Rat khong hai long  |Khong hai long|Binh thudng| Hai long Hoan toan hai long

Phén II. Bang cAu héi khao sat

TT Cac tiéu chi M do
Hai long
| | Hé thong khai bio Hai quan dién tir (HQDT) 112(3]4|5
Phan mém khai bao HQDT dé sir dung
2 | Hé thong xtr 1y dit lidu ciia Co quan Hai quan (HQ) ludn thong sudt
5 | HE thng xur 1y dir liéu va phan hoi thong tin nhanh chéng khi thuc
hién khai bao HQDT
Hé thong xu 1y dit li¢u khai bao HQDT it khi xdy ra sy c6
Phan mém khai bao HQDT hoat dong 6n dinh
Il | DO tin cay 1123|145
6 Cong chuc HQ luon thyc hién ding quy trinh tha tuc HQDT nhu da
duoc quy dinh
7 | Thong tin phan hdi cta cong chitc HQ ludn chinh xac
3 Coéng clll'rc HQ huéng dan tan tinh vé thi tuc HQDT dé khong xay ra
cham tre nao gay thi¢t hai cho doanh nghi¢p(DN)




Cong chirc HQ giai quyét thu tuc HQPT cong béng gitta cac DN

111 | Kha nidng dap ung

10 | Céng chirc HQ hd tro giai quyét kip thoi cac vudng méac cia DN

1 C‘éc van ban phap luét lién quan dén tha tuc HQDT dugc cung cip
day du cho DN

12 Cong chire HQ khong gay phién ha, nhiing nhidu DN khi giai quyét
thu tuc HQPT

13 Co quan HQ t6 chirc nhiéu hinh thirc tw vn cho I?N vé thu tuc HQD,T:
tap huan, hoi nghi, dién thoai, website hay truc ti€p qua bd phan tu van

14 | Quy trinh xir 1y hd so ciia co quan HQ nhanh chéng

IV | Mirc do an toan

15 | Thong tin cia DN luén dugc bao mat

16 Co quan HQ giai quyét c6 hiéu qua khi ¢ su c¢b vé hé thdng, dit lidu
khai bao cia DN

17 Sfr, dung tai khoan va mat khau dang nhap dam bao an toan cho h¢
thong khai bao HQDT

18 Cong chirc HQ ¢6 trinh d6 chuyén mén t6t: ndm viing van ban, quy
dinh hién hanh, tha tuc HQDT

V | Su cam thong

19 | Cong chirc HQ c6 thai do cu xr lich sy, ton trong DN

20 | Céng chirc HQ luén xem DN nhu mét ddi tac hop tac

21 Cong chirc HQ ludn ¢b gang giai quyét hd so nhanh chong dé giam
thoi gian thong quan cho DN

29 Cong chirc HQ ludn thong cam, hiéu dugc nhing khé khan cia DN
khi thue hién thu tuc HQPT

23 Nhing nguyén vong chinh dang va h()‘}? 1y cta DN vé thi tuc HQDT
ludn dugce co quan HQ quan tam cai tién

V|1 | Phwong tién hiru hinh

24 | Trang thiét bi phuc vu HQDT cua co quan HQ hién dai

25 | Cong chuc HQ co trang phuc gon gang, phong cach chuyén nghiép

26 | Noi thyc hién thu tuc HQ thuan lgi, thoang mat

27 | Noi dau xe va ng6i cho dugce bb tri dﬁy du, tao su thoai mai

V11 | Chi phi va I¢ phi

28 | L& phi to khai HQDT hién nay l1a phu hop

39 | Chi phi kho bai dugc giam badt khi thuc hién thia tuc HQPT

30 | Han ché duoc cac khoan chi phi khéc khi thyc hién thu tuce HQDT

31 Chi phi mua phan mém khai bao HQDT ciia cac cong ty phdn mém

hién nay la phu hop

Xi




Sw hai long ciia doanh nghiép 1123|145

32 | Thuc hién khai bao thu tuc HQDT tao nhiéu thuén lgi cho DN

33 | Theo Anh/Chi, Cyc HQ TP.HCM la don vi phuc vu tdt

34 | Anh/Chi hai long véi chét luong dich vu HQDT ctia Cuc HQ TP.HCM

35 | Anh/Chi hai long khi khai bao thu tuc HQPT tai cuc HQ TP.HCM

Phin IIL. Théng tin chung

36. Khi c6 vuéng mic, gap khé khan vé thu tuc HQDT, Anh/Chi:
[T nghién ctru vin ban [lco quan Hai quan tu van

[cac cong ty tu van

37. Hinh thirc Anh/Chi thudng hay str dung nhat dé lién hé véi co quan Hai quan khi co

vuéng mic hoic giap khé khan

|:|Tru:c tiép dén co quan Hai quan [] bi¢n thoai
[ Gt van ban/ Gui thu dién tir [ Trao déi tai cac budi déi thoai
38. Y kién khac:

Xin chan thanh cam on va kinh chic quy Anh/Chi lam vi¢c hi€u qua, thanh cong!

Xii




Phu lyc 6: Két qua kiém dinh hé s6 Cronbach’s Alpha (thang do so bo)

Trung binh | Phuong sai | Tuong |Cronbach's
Bién quan sét thang do néu [thang do néulquan bién| Alpha néu
loai bién loai bién tong | loai bién
I. Hé thong khai bao HQPT (5 bién quan sat) Cronbach’s Alpha = 0,902
HT1- Phan mém khai bao HQDT d& sir dung 14.40 13.224 771 878
HT2 - Hé théng xu ly dit liéu cua C
£~ e Hiong xut Ty oo figtl ua ©o quan 14.74 12237 | .740 886
Hai quan ludn thng suot
HT3 - H¢ thong xur ly dix ligu va phan hdi
_° - riethongxur 1y durfie va phan nol 14.28 12655 | 714 801
théng tin nhanh chéng
HT4 - Hé thong xur Iy dit liéu khai bao
v thong xix Ty €t Tic 14.82 12967 | 822 868
HQDT it khi x4y ra su co
HT5 - Phdn mém khai bao HQDT hoat dong
. 14.72 12.818 .756 .880
on dinh
IL Pj tin cay (4 bién quan sat) Cronbach’s Alpha = 0,875
TC1 - Céng chic HQ ludn thyc hién dv
(Cong chic HQ luon thyc hién ding 8.84 5280 | 747 835
quy trinh thu tuc HQDT
TC2 - Thong tin phan hdi cua cong chic HQ
. ; ] 8.92 4932 762 .827
ludn chinh xac
TC3 - Cong chirc HQ hudng dan tan tinh
9 chue HQ hudng dan tan t 8.92 5136 | 725 842
cho DN vé thu tuc HQDPT
TC4 - Cong chuc HQ giai quyét thu tuc
ng chirc HQ giai quyet tha ty 9.08 5.014 696 855
HQDT cdng bang gitia cac DN
I11. Kha ning dap wng (5 bién quan sat) Cronbach’s Alpha = 0,889
DUL - Cong chic HQ hd tro giai quyét ki
J1 - Cong chie HQ ho tro gial quyet kip 12.46 8458 | 777 854
thoi cac vardng mac caa DN
DU2 - Cac vin ban phap luat dwoc cung cip
\ 12.44 9.476 .698 .873
day du cho DN
DU3 - Cong chac HQ khdng gay phién ha
ong chirc HQ khang gay phien ha, 12.66 8760 | 734 864
nhiing nhicu DN
DU4 - C HQ t6 chirc nhiéu hinh thuc
* - Co quan HQ16 chae nhie . 12.14 8.409 742 863
tu van cho DN vé TTHQDT
DUS - Quy trinh xi Iy hd so ct
Quy trinh xir Iy ho socua co quan 12.54 8947 | 710 870
HQ nhanh chong
IV. Mirc d9 an toan (lan 1, 5 bién quan sat) Cronbach’s Alpha = 0,829
AT1 - Thong tin cua DN luon dugc bao mat 14.26 6.564 776 .753
AT2 - Dir liéu khai bao dién tu @ luu trix
- e hal bao Gell B duoe i i 14.40 6.898 | 397 886
an toan
AT3-C HQ giai quyét c6 hiéu qua
'3 - Co quan HQ gial quyét co hicu qua 14.44 6.823 | .729 768
khi c6 su c6 vé hé thong, dit ligu
AT4 - Sur dung tai khoan va mat khau dang 14.14 7.225 .645 792
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nhap dam bao an toan
AT5 - Cong chirc HQ c¢6 trinh d6 chuyén
.2 14.20 6.816 713 q72
mon tot
IV. Mirc d9 an toan (1an2, 4 bién quan sat) Cronbach’s Alpha = 0,886
ATL1 - Thong tin ciia DN lu6n dugc bao mat 10.80 3.755 .834 .819
AT3-C HQ giai quyét c6 hiéu qua
'3 - Coquan HQ gial QuYet co hicu qua 10.98 4224 | 673 882
khi c6 su ¢6 vé hé thong, dix liéu
AT4 - Sir dung tai khoan va mat khau ding
N X 10.68 4.263 698 872
nhap dam bao an toan
AT5 - Cb hire HQ ¢6 trinh do chuyé
'> - Cong chire HQ 6 trinh a6 chuyen 10.74 3870 | 800 833
mon tot
V. Sw cam théng (5 bién quan sat) Cronbach’s Alpha = 0,913
CT1 - Cong chirc HQ c¢6 thai d6 cu x1r lich
. 11.12 9.332 .758 .898
sy, ton trong DN
CT2 - Cbng chic HQ 1ud DN nhu mot
T2 -Cong chie HQ luon xem DN nhu mo 11.42 10.208 740 903
doi tac hop tac
CT3 - Cong chirc HQ ludn ¢6 ging giai
- Cong chuc HQ uon ¢o gang gial 11.08 8760 |  .828 883
quyet ho so nhanh chong
CT4 - Cong chirc HQ ludn thdng cam, hiéu
11.26 8.156 .857 .878
duoc nhitng kho khan ctia DN
CT5 - Nhitng nguyén hinh da 1a
Hng NGLYEN vong chinh dang e 11.28 0838 | .738 902
DN duogc quan tam cai tién
VL. Phuong tién hitu hinh (4 bién quan sét) Cronbach’s Alpha = 0,853
PT1 - Trang thiét bi phuc vu HQDT cua co
. . 11.62 3.261 719 .802
guan HQ hién dai
PT2 - Cong chic HQ ¢6 trang phuc gon
\ g ohic FQ co trang phvc go 11.60 3265 | 735 795
gang, phong cach chuyén nghiép
PT3 - Noi thuc hién thu tuc HQ thuan loi,
, ] 11.60 3.224 711 .805
thoang mat
PT4 - Noi dau xe va ngdi chd duoc b tri
(77 mordauxe vangot eho dugce o 11.68 3560 | 612 846
day du, tao su thoai mai
VII. Chi phi va I phi (lan 1, 5 bién quan sét) Cronbach’s Alpha = 0,828
CP1 - L¢ phi to khai HQDT hién nay la phu
12.36 6.031 710 .768
hop
CP2 - Chi phi kho bai iam baét khi
Chi phi kho bai dugc giam bt khi 12.00 6.041 | 808 742
thuc hién tha tuc HQDT
CP3 - Han ché duoc céc khoan chi phi khac
2 - man e auy ancntp 12.10 6.663 | .719 773
khi thuc hién thi tuc HQDT
CP4 - Chi phi mua phin mém khai bao
. 11.98 6.714 .684 .781
HQDT phu hop
CP5 - DN han ché duoc céc khoan chi phi
> - P han che dug nchip 11.40 7102 | 329 893
khong chinh thirc
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V1. Chi phi va I¢ phi (Ian 2, 4 bién quan sat) Cronbach’s Alpha = 0,893
CP1 - Lé phi to khai HQDT hién nay la phu
¢ Phi to khai HQBT hién nay fa phu 8.80 3714 | 803 850
hop
CP2 - Chi phi kho bai dugc giam bat khi
. 8.44 4.047 e .857
thyc hién this tuc HQDT
CP3 - Han ché dugc cac khoan chi phi khac
= an e auy an et pnt 8.54 4335 | 781 858
khi thuc hién thi tuc HQDT
CP4 - Chi phi han mém khai b4
' Phi MU phan mem Knat bao 8.42 4453 | 710 882
HQDT ph hop
Sw hai long cia doanh nghigép (4 bién quan sét) Cronbach’s Alpha = 0,779
HL1 - Thuc hién khai béo thu tuc HQDT
T hign khai bao thu tye HQ 10.36 3.704 665 681
tao nhiéu thuan loi cho DN
HL2 - Cuc HQ TP.HCM la @ i ph
iL2-CucHQ a donvi phuc vl 10,58 4249 | 564 736
tot
HL _ DN H\ DN y: A .
3 ai long vai chat luong dich vy 10.54 4131 547 245
HQDT cia Cuc HQ TP.HCM
HL4 - DN hai long khi khai bao thu tuc
. 10.58 4.330 .564 .736
HQDT tai cuc HQ TP.HCM

XV




Phy lyc 7: Két qua kiém dinh hé s6 Cronbach’s Alpha (thang do chinh thtc)
7.1. Hé théng khai biao HQDT (5 bién quan sat)

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha | N of Items
.880 5
Item-Total Statistics
Scale Mean Scale Corrected | Cronbach's
if Item Variance if | Item-Total | Alpha if
Deleted | Item Deleted | Correlation | Item Deleted
HT1- Phian mém khai bao HQDT d& sir dung 14.46 9.924 .686 .860
HT2 - Hé thong xir 1y dit liéu ciia C
127 e hong X by dur fied ctia Lo quan 14.56 9.607 731 849
Hai quan ludn thong suot
HT3 - H¢ thong xir Iy dit liéu va phan hoi
(o7 Mo Tong XU Ly G Het va phan ot 1453 10.069 642 870
thong tin nhanh chong
HT4 - Hé thong xir 1y dit liéu khai ba
¢ thong xtr 1 di liéu khai bao 14.62 9.883 712 854
HQDT it khi xay ra su c0
HT5 - Phan mém khai bao HQDT hoat
Phan mém khai bao HQDT hoa 14.54 9.513 794 835
déng 6n dinh
7.2. Do tin cdy (4 bién quan sat)
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha | N of Items
.823 4
Item-Total Statistics
Scale Mean Scale Corrected | Cronbach's
if Item Variance if | Item-Total Alpha if
Deleted | Item Deleted | Correlation | Item Deleted
TC1 - Cong chitc HQ Iuén thyc hié
Cong chire HQ luon thyc hicn 10.31 4.886 660 772
dng quy trinh thu tuc HQPT
TC2 - Théng tin phan hdi clia cong chi
HIon8 i pran flol etia cong e 10.10 4,508 673 766
HQ ludn chinh xac
TC3 - Cong chic HQ hudng dan tan tinh
N 10.26 5.024 .609 794
cho DN v¢ thu tuc HQPT
TC4 - Cong chirc HQ giai quyét thi t
ong chire HQ giai quyet thu tye 10.23 4.811 648 776
HQDT cdng bang giita cac DN
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7.3. Kha niing dap tng (5 bién quan sat)

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha | N of Items
877 5
Item-Total Statistics
Scale Mean Scale Corrected | Cronbach's
if ltem Variance if | ltem-Total | Alpha if
Deleted | Item Deleted | Correlation | Item Deleted
DU1 - Cong chirc HQ h trg gidi quyét
U1 - Cong chite HQ ho tro giai quye 12.48 10.145 721 847
kip thoi cadc vudng mac ctia DN
DU2 - Cac van ban phap luat &
e ac van ban phap fuat Gl cung 12.41 10.215 692 854
cap day du cho DN
DU3 - Cong chirc HQ khong gay phié
ong chire HQ khong gay phién 12.37 9.718 726 846
ha, nhiing nhi¢u DN
DU4-C HQ t6 chirc nhiéu hinh
J4 - Coquan HQ 16 chuc nhicu hi 12.35 9.481 734 844
thirc tu van cho DN vé TTHQDT
DUS5 - Quy trinh xtr 1y hd so ci
Quy trinh xtrly ho so cua co quan 12.43 10.418 663 860
HQ nhanh chong
7.4. Mirc d9 an toan (4 bién quan sat)
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha | N of Items
.808 4
Item-Total Statistics
Scale Mean Scale Corrected | Cronbach's
if Item Variance if | Item-Total | Alpha if
Deleted | Item Deleted | Correlation | Item Deleted
AT1 - Thong tin cia DN luén dugc bao mat 10.27 4,704 557 791
AT2-C HQ giai 8t co hié :
2~ Co quan HQ giai quyet ¢6 hi¢u qua 10.35 4.354 684 730
khi ¢6 su ¢0 v€ hé thong
AT3 - Str dung tai khoan va mat khau d3
° 7 S aung tatkhoan va mat ihau dang 10.19 4.480 689 730
nhdp dam bao an toan
AT4 - Cong chirc HQ c¢6 trinh d6 chuyén
10.40 4.567 576 .783

mon tot
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7.5. Sw cam thong (5 bién quan sat)

Reliability Statistics

Cronbach's N of Items
Alpha
870 5
Item-Total Statistics
Scale Mean Scale Corrected | Cronbach's
if Item Variance if | Item-Total | Alpha if
Deleted | Item Deleted | Correlation | Item Deleted
CT1-Co hirc HQ ¢6 thai do (
, ong chuc HQ ¢6 thai do cu xu 12.18 9.192 740 830
lich sy, ton trong DN
CT2 - Cong chirc HQ luén xem DN nhu
. 12.26 9.209 .665 .850
mot doi tac hop tac
CT3 - Cong chirc HQ luén c6 gang giai
- Cong chuc HQ luon 6 gang giai 12.18 8.790 777 820
quyét ho so nhanh chong
CT4-Co htrc HQ Iudn tho :
T4 - Cong chic HQ luon thong cam, 12.01 9.866 663 850
hi€u dugc nhiing kho khan ctia DN
CT5 - Nhii S hinh d4
> - Nhimg nguyén vong chinh ding 12.28 10.012 631 857
cua DN duoc quan tam cai ti€n
7.6.1. Phwong tién hiru hinh (Lan 1; 4 bién quan sat)
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha | N of Items
735 4
Item-Total Statistics
Scale Mean Scale Corrected | Cronbach's
if Item Variance if | Item-Total | Alpha if
Deleted | Item Deleted | Correlation | Item Deleted
PT1 - Trang thiét bj ph HQDT ci
rang thict bi phuc vy HQDT ctia 10.70 3.237 668 597
co quan HQ hién dai
PT2-Co hirc HQ co t h
T2 - Cong chire HQ ¢6 trang phuc gon 11.05 3.495 589 645
gang, phong cach chuyén nghiép
PT3 - Noi thuc hién thu tuc HQ thuan loi,
, ) 10.78 3.227 .630 .615
thodng mat
PT4 - Noi da A ngdi chd duge b tri
o1t Xe va ngot o uge bo I 11.02 3.684 296 826

c’[ﬁy du, tao su thoai mai
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7.6.2. Phwong tién hiru hinh (Lan 2; 3 bién quan sat)

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha | N of Items
.826 3

Item-Total Statistics

Scale Mean Scale Corrected | Cronbach's
if ltem Variance if | Iltem-Total | Alpha if
Deleted | Item Deleted | Correlation | Item Deleted
PT1 - Trang thiét bi phuc vu HQDT cua
, ; 7.20 1.711 732 .709
co quan HQ hién dai
PT2 - Cong chirc HQ co t h n
Cong chuc HQ co trang phyc go 7.56 1.932 628 813
gang, phong cach chuyén nghiép
PT3 - Noi thuc hién thu tuc HQ thuan loi
3 - Noi thyc hicn thu tye HQ thuan li, 7.28 1.696 692 751
thoang mat
7.7. Chi phi va 1¢ phi” (4 bién quan sat)
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha | N of Items
.802 4
Item-Total Statistics
Scale Mean Scale Corrected | Cronbach's
if Item Variance if | Item-Total | Alpha if
Deleted | Item Deleted | Correlation | Item Deleted
CP1 - L¢ phi to khai HQDT hié 13
1 - L¢ phi to khai HQDT hicn nay 1a 9.35 5.263 614 756
phu hop
CP2 - Chi phi kho bai dugc giam bat khi
, 9.34 4.848 642 739
thue hién thu tuc HQDPT
CP3 - Han ché d ac khoan chi phi
- Hanche duoe cac Khoan Cil it 9.35 4.802 635 743
khac khi thuc hién thi tuc HQDT
CP4 - Chi phi han mém khai bé
! Pl mua phatl met Khat bao 9.14 4.735 583 772

HQDT phi hop
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7.8. Sw hai 1ong chung ciia doanh nghiép (4 bién quan sat)

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha | N of Items

.768 4

Item-Total Statistics

Scale Mean Scale Corrected | Cronbach's
if Item Variance if | Item-Total | Alpha if
Deleted Item Deleted | Correlation | Item Deleted
HL1 - Thuc hién khai bao thu tuc HQDT
Thyc hién khai bdo thu tye HQ 10.03 2.607 626 680
tao nhi€u thuin lgi cho DN
HL2 - Cuc HQ TP.HCM la & 1 ph
-~ Cuc HQ @ dom Vi phve 9.96 3.008 544 725
vu tot
HL3 - DN Hai 1ong v&i chét lugng dich
10.01 2.708 .583 .705
vu HQDT cua Cuc HQ TP.HCM
HL4 - DN hai long khi khai bao thu t
Y halong K ihal bao T e 10.00 3.053 524 735
HQDT cua cuc HQ TP.HCM
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Phu lyc 8: Két qua phén tich nhan t6 kham pha EFA

Két qua phan tich EFA 1an 1 (30 bién quan sat)

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy.

.863

Approx. Chi-Square

3295.129

Bartlett's Test of Sphericity df

435

Sig.

.000

Rotated Component Matrix®

Component

4

DUL1 - Céong chirc HQ hd tro giai quyét kip thoi cic vudng mic ciia DN

799

DU2 - Cac vin ban phép luat dugc cung cép déy du cho DN

795

DU4 - Co quan HQ t6 chirc nhidu hinh thirc tw vin cho DN vé TTHQDT

778

273

DU3 - Céng chirc HQ khong gay phién ha, nhiing nhiéu DN

744

.254

DUS5 - Quy trinh xtt 1y hd so ctia co quan HQ nhanh chéng

.735

HT5 - Phan mém khai bao HQDT hoat dong 4n dinh

.842

HT2 - Hé théng xi Iy dit liéu ctia Co quan Hai quan luén théng subt

814

HT3 - Hé théng xir 1y dit ligu va phan hdi théng tin nhanh chong

.763

HT4 - Hé théng xir 1y dit ligu khai bao HQDT it khi xdy ra su cd

.750

HT1- Phin mém khai bao HQDT d& sir dung

.736

CT3 - Cong chirc HQ luén ¢b ging giai quyét hd so nhanh chéng

795

CT1 - Cong chirc HQ c6 thai d§ cu xu lich sy, ton trong DN

752

CTS5 - Nhiing nguyén vong chinh déng ctia DN duoc quan tim céi tién

751

CT4 - Cong chirc HQ luén théng cam, hiéu dwoc nhimg khoé khin ciia DN

.740

CT2 - Céng chirc HQ luén xem DN nhu mét déi téc hop tac

450

.595

TC2 - Thong tin phan hdi ctia cong chirc HQ luén chinh xac

761

TC1 - Cong chic HQ ludn thyc hién diing quy trinh thu tuc HQDT

741

TC4 - Cong chirc HQ giai quyét thu tuc HQDT cong bing giita cac DN

731

TC3 - Cong chirc HQ huéng din tan tinh cho DN vé thi tuc HQDT

.641

AT3 - Str dung tai khoan va mat khiu déing nhap dam bao an toan

797

AT2 - Co quan HQ giai quyét c6 hiéu qué khi c6 su ¢ vé hé théng

.765

AT4 - Cong chirc HQ ¢4 trinh d6 chuyén mén tét

.252

737

AT1 - Thong tin cua DN ludn duge bao mat

678

CP3 - Han ché dugc cac khoan chi phi khac khi thuc hién thu tuc HQPT

.832

CP2 - Chi phi kho bai dugc giam bét khi thye hién thu tuc HQPT

766

CP1 - L¢ phi t& khai HQDT hién nay Ia phu hop

734

CP4 - Chi phi mua phdn mém khai bao HQDT phtt hop

.387

678

PT3 - Noi thyc hi¢n tha tuc HQ thuén loi, thodng mat

824

PT2 - Cong chirc HQ c6 trang phuc gon gang, phong cach chuyén nghi¢p

812

PT1 - Trang thiét bi phuc vu HQDT cua co quan HQ hién dai

.808

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.
a. Rotation converged in 7 iterations.
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Két qua phén tich EFA lan 2 (29 bién quan sit)

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .856
Approx. Chi-Square 3117.238
Bartlett's Test of Sphericity df 406
Sig. .000

Rotated Component Matrix®

Component

1 2 3 4 5 6 7

HTS5 - Phan mém khai bao HQDT hoat dong dn dinh .843

HT2 - Hé théng xir Iy dit liéu ctia Co quan Hai quan ludn théng sudt .818

HT3 - Hé théng xir Iy dit liéu va phan hdi thong tin nhanh chéng 761

HT4 - Hé théng xtr ly dit liéu khai bao HQDT it khi x4y ra su cd 749

HT1- Phin mém khai bio HQBT d& sir dung .739

DU1 - Céng chirc HQ hd trg giai quyét kip thdi cic vudng mic ciia DN .802

DU?2 - Cac vin ban phap lut dugc cung cép diy di cho DN .796

DU4 - Co quan HQ t chirc nhiéu hinh thirc tr vin cho DN vé TTHQDT 787 .269

DU3 - Céng chirc HQ khong gay phién ha, nhiing nhiéu DN 753 | .254

DUS - Quy trinh xtt Iy hd so ciia co quan HQ nhanh chéng 729

CT3 - Cong chirc HQ Iuén cb géng gidi quyét hd so nhanh chong 787

CTS5 - Nhiing nguyén vong chinh dang ctia DN dugc quan tam cai tién 770

CT4 - Cong chirc HQ ludn théng cam, hiéu duge nhimg khé khan ciia DN 734

CT1 - Cong chirc HQ ¢6 thai d6 cu xu lich sy, ton trong DN 255 | .733

TC2 - Thong tin phan hdi ciia céng chirc HQ luén chinh xéac 762

TC1 - Cong chirc HQ Iudn thyc hién dang quy trinh thi tuc HQDT .740

TC4 - Cong chirc HQ giai quyét thu tuc HQBDT cong bing giita cic DN 732

TC3 - Céng chitc HQ huéng din tan tinh cho DN vé thi tuc HQDT .638

AT3 - Sir dung tai khoan va mat khiu dang nhip dam bao an toan .802

AT2 - Co quan HQ giai quyét ¢6 hi¢u qué khi c6 sur cb vé hé théng .759

AT4 - Cong chirc HQ ¢ trinh d6 chuyén mén tét .256 732

AT1 - Thong tin cua DN ludn dugc bao mét .676

CP3 - Han ché dugc céc khoan chi phi khéc khi thyc hién thu tuc HQDT .833

CP2 - Chi phi kho bdi dugc gidm bét khi thyc hién tha tuc HQDT .766

CP1 - Lé phi t& khai HQDT hién nay la phu hgp 735

CP4 - Chi phi mua phan mém khai bao HQDT phu hop .399 677

PT3 - Noi thyc hién thu tuc HQ thuén lgi, thodng mat .823

PT2 - Cong chuc HQ c6 trang phuc gon gang, phong cach chuyén nghiép 814

PT1 - Trang thiét bi phuc vu HQDT ciia co quan HQ hién dai .806

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.
a. Rotation converged in 7 iterations.
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Két qua phan tich EFA 1an cudi (28 bién quan sat)
KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .860

Approx. Chi-Square 2963.931
Bartlett's Test of Sphericity df 378

Sig. .000

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

1 8.283 29.582 29.582| 8.283 29.582 29.582| 3.459 12.352 12.352
2 2.556 9.130 38.712| 2.556 9.130 38.712| 3.439 12.280 24.633
3 2.369 8.459 47171 2.369 8.459 47171 | 2.754 9.835 34.468
4 1.991 7.111 54.283 1.991 7.111 54.283| 2.657 9.489 43.957
5 1.611 5.754 60.036 1.611 5.754 60.036| 2.636 9.414 53.371
6 1.383 4.941 64.977| 1.383 4.941 64.977| 2.314 8.263 61.635
7 1.177 4.205 69.182 1.177 4.205 69.182| 2.113 7.547 69.182
8 744 2.657 71.839
9 .708 2.527 74.366
10 .669 2.389 76.755
11 .596 2.128 78.883
12 547 1.952 80.835
13 .506 1.808 82.643
14 .504 1.800 84.443
15 461 1.646 86.089
16 428 1.530 87.619
17 401 1431 89.050
18 .381 1.360 90.409
19 .367 1.312 91.721
20 331 1.182 92.904
21 313 1.118 94.022
22 .300 1.070 95.093
23 .290 1.036 96.129
24 271 .968 97.097
25 241 .861 97.958
26 226 .806 98.764
27 .186 .663 99.427
28 .160 573 100.000

Extraction Method: Principal Component Analysis.
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Rotated Component Matrix®

Component

1 2 3 4 5 6 7

HTS5 - Phin mém khai bao HQDT hoat déng én dinh .838

HT2 - Hé théng xir Iy dit liéu ctia Co quan Hai quan ludn théng sudt .819

HT3 - Hé théng xr ly dit liéu va phan hdi théng tin nhanh chong .761

HT4 - Hé théng xtr ly dit liéu khai biao HQDT it khi x4y ra su cd .756

HT1- Phin mém khai bio HQDT dé sir dung 739

DU1 - Céng chirc HQ hd trg giai quyét kip thdi cic vudng mic ciia DN .807

DU?2 - Céc vin ban phap ludt dugc cung cip ddy di cho DN .795

DU4 - Co quan HQ t chirc nhiéu hinh thirc tr vin cho DN vé TTHQDT 782 .263

DUS3 - Céng chitc HQ khong gy phién ha, nhiing nhidu DN .753| .253

DUS - Quy trinh xtr Iy hd so ciia co quan HQ nhanh chéng .733

CT3 - Cong chirc HQ Iudn ¢ ging giai quyét hd so nhanh chong .785

CT5 - Nhimg nguyén vong chinh déng ctia DN duoc quan tim cai tién 775

CT1 - Cong chirc HQ ¢6 thai o cu xtr lich sy, ton trong DN 258 | 737

CT4 - Céng chirc HQ luén théng cam, hiéu dugc nhimg khé khin ciia DN .733

TC2 - Thong tin phan hdi cila cong chirc HQ ludn chinh xac N

TC1 - Cong chirc HQ Iudn thyc hién dang quy trinh thi tuc HQDT .756

TC4 - Céng chirc HQ giai quyét thi tuc HQDT cong bing gifra cic DN 739

TC3 - Céng chitc HQ huéng din tan tinh cho DN vé thi tuc HQDT .644

AT3 - Sir dung tai khoan va mat khiu ding nhap dam bao an toan .801

AT2 - Co quan HQ giai quyét ¢6 hi¢u qué khi c6 sur cb vé hé théng 754

AT4 - Cong chirc HQ ¢ trinh d6 chuyén moén t6t .251 .740

AT1 - Thong tin cua DN ludn dugc bao mét .682

PT3 - Noi thuc hién thi tuc HQ thuén lgi, thodng mét .835

PT1 - Trang thiét bi phuc vu HQDT ciia co quan HQ hién dai .815

PT2 - Cong chirc HQ c6 trang phuc gon gang, phong cach chuyén nghiép .800

CP3 - Han ché dugc céc khoan chi phi khac khi thyc hién thi tuc HQDT .846

CP1 - L& phi to khai HQDT hién nay la phu hop 173

CP2 - Chi phi kho bai dugc gidm bét khi thyc hién thi tue HQDT .759

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

a. Rotation converged in 6 iterations.
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Két qua phén tich EFA bién phu thujc

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 713
Approx. Chi-Square 221,511
Bartlett's Test of Sphericity df 6
Sig. .000

Total Variance Explained

Component Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings
Total % of Variance Cumulative % Total % of Variance Cumulative %
1 2.359 58.971 58.971 2.359 58.971 58.971
2 739 18.476 77.447
3 534 13.350 90.797
4 .368 9.203 100.000
Extraction Method: Principal Component Analysis.
Component Matrix®
Component
1
HL1 - Thuc hién khai bdo tha tuc HQDT tao nhiéu thun loi cho DN .810
HL3 - DN Hai long véi chét luong dich vu HQDT ctia Cuc HQ TP.HCM J77
HL2 - Cuc HQ TP.HCM la don vi phuc vu tdt 750
HL4 - DN hai long khi khai bao thi tuc HQDT cua cuyc HQ TP.HCM 132

Extraction Method: Principal Component Analysis.

a. 1 components extracted.
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Phuy luc 9: Két qua phan tich hdi quy
Két qua Kiém dinh twong quan

Correlations

Hé théng | Kha ning | Sy cam | Do tin | Mirc d6 | Phuong | Chi phi | Su hai long
khai bdo | dap ung | théng cdy |antoan | tiénhiru | valé | cuadoanh
HQDT hinh phi nghiép
Hé¢ théng | Pearson Correlation 1 2857 | .360™| .453™| .353" 1877 | 262" 537
khai bao | Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .007 .000 .000
HQDbT N 210 210 210 210 210 210 210 210
Pearson Correlation .285™" 1| .4717| .405™| .337" 1647 | .295™ .590™
Kha nang [ __ ]
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .017 .000 .000
dap tng
N 210 210 210 210 210 210 210 210
Pearson Correlation .360" A71 1| .464™| .387™ 2607 | .278™ 675"
Su cam
h Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000
théng
N 210 210 210 210 210 210 210 210
Pearson Correlation 453" 4057 | .464™ 1| .2091™ 3227 371 641"
b6 tin
. Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000
cay
N 210 210 210 210 210 210 210 210
Pearson Correlation .353"" 3377 .3877| 291" 1 408" 173" 540"
Muc do
. Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .012 .000
an toan
N 210 210 210 210 210 210 210 210
Phuong | Pearson Correlation 187 1647|2607 | 322 | .408™ 1| 244~ 439"
tién hiru | Sig. (2-tailed) .007 .017 .000 .000 .000 .000 .000
hinh N 210 210 210 210 210 210 210 210
b oh Pearson Correlation 262" 22957 278 | 3717 1737 244" 1 486"
Chi phi
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .012 .000 .000
va 1é phi
N 210 210 210 210 210 210 210 210
Su hai Pearson Correlation 537" 590" | 6757 | .6417| 540" 4397 | .486™ 1
long cua | Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000
doanh
) N 210 210 210 210 210 210 210 210
nghiép

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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Két qua phan tich hdi quy

Variables Entered/Removed?

Model Variables Entered Variables | Method
Removed
1 Chi phi va I¢ phi, Mtic 0 an toan, H¢ théng khai bdo HQDT, Kha nang enter
dap tmg, Phuong tién hitu hinh, Sy cam thong, D6 tin cay®
a. Dependent Variable: Su hai long ctia doanh nghiép
b. All requested variables entered.
Model Summary®
Model | R R Adjusted | Std. Error Change Statistics Durbin-
Square| R Square of the R Square F dfl | df2 | Sig.F | Watson
Estimate | Change | Change Change
1 .869%| 755 746 27278 .755| 88.819 7] 202 .000 1.487

a. Predictors: (Constant), Chi phi va 1é phi, Mtrc d6 an toan, Hé thong khai bao HQDT, Kha nang dap
ung, Phuong tién hitu hinh, Sy cdm thong, D tin cdy
b. Dependent Variable: Su hai long ciia doanh nghi¢p

ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Regression 46.261 7 6.609 88.819 .000P
1 Residual 15.030 202 074
Total 61.292 209

a. Dependent Variable: Su hai long ctia doanh nghiép )
b. Predictors: (Constant), Chi phi va 1€ phi, Muc d6 an toan, H¢ thong khai bao HQPT, Kha
nang dap tng, Phuong tién hitu hinh, Sy cdm thong, P9 tin cdy

Coefficients?

Model Unstandardized | Standardized t Sig. Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
B Std. Error Beta Tolerance | VIF
(Constant) 110 144 769 443
H¢ thong khai bao HQDT 111 .029 .157| 3.840| .000 722 1.385
Kha ning dép ung 141 .029 .202| 4.843| .000 697 | 1.435
1 Sy cam théng .203 .031 .284| 6.527| .000 .641| 1.561
b4 tin cly .155 .034 .203| 4.560| .000 .610| 1.639
Mirc d6 an toan 130 .033 .165| 3.937| .000 .688| 1.452
Phuong tién hitu hinh .108 .034 28| 3.219| .001 768 | 1.302
Chi phi va 1€ phi 128 .029 71| 4421 .000 .811| 1.233

a. Dependent Variable: Su hai long ciia doanh nghiép
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