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LOI CAM DOAN

T6i cam doan luan van thac si kinh té v&i dé tai “Sw hai long ciia doanh
nghiép xudt, nhdp khau doi véi chét lwong dich vu hdi quan tai Cuc Hdii quan
tinh Ca Mau” 13 két qua cua qua trinh hoc tap va nghién ciru ctia ban than toi dudi
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duoc tir qua trinh khao sat thyc té, hoan toan khach quan va trung thie va chua timg
duoc cong bd trong bat ky cong trinh nghién ciru nao khac trude day.

Tbi hoan toan chiu trach nhiém vé noi dung va tinh trung thyc cta dé tai

nghién ctu.
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TOM TAT LUAN VAN

Ba muc tiéu dugc xac dinh va lam sang r6 trong nghién ciru nay. Pau tién 1a
xac dinh cac thanh ph?ln cia chit luong dich vu c6 tac dong dén su hai long cua
doanh nghiép Xuat, nhap khéu tai Cuc Hai quan tinh Ca Mau. Hai 1a xac dinh mirc
d6 tac dong cua timg thanh phan dén sy hai long ctia doanh nghiép xuit, nhip khau
ddi voi chét lugng dich vu ctia Cuc Hai quan tinh Ca Mau. Cudi cung la dé xuét dén
Ban Linh dao Cuc Hai quan tinh Ca Mau ham y quan 1y cac thanh phan c6 tac dong
dén sy hai 10ng cua doanh nghiép xuat, nhap khau nham dé nang cao hon nita sy hai
1ong ctia doanh nghiép xuat, nhap khau déi voi chat luong dich vu cua don vi, va di
dén thuc hién tbt yéu cAu cai cach hanh chinh dit ra hién nay.

T viéc nghién ctu ndy ké thira tron ven md hinh SERVQUAL
(Parasuraman, 1988), nghién ctru ndy dd dé xuit mo hinh nghién ctru voi nim thanh
phan (Phuong tién hiru hinh, D6 tin cdy, Dap tmg, Ning luc phuc vu, va Dong cam)
c6 tac dong dén sy hai long cta doanh nghiép xuat, nhap khau ddi véi chat luong
dich vu hai quan tai Cyc Hai quan tinh Ca Mau. Nghién ctru dinh lugng thuc hién
thong qua bang cdu hoi khao sat véi s6 lwong mau N = 180, dit liéu str dung trong
nghién ctru dugc khai thac tir 169 miu khéo sat thu vé hop 18.

Két qua nghién ctru nay da xac dinh dugc nim thanh phan co tic dong dén
su hai long ctia doanh nghiép xuét, nhip khau ddi véi chat lugng dich vu hai quan
tai Cuc Hai quan tinh Ca Mau theo thr tu thanh phan c6 tic déng manh nhit dén
thanh phan co tic dong thap nhét la: Nang luc phuc vu, Pong cam, Pap tmg, Do tin
cdy, va Phuong tién hitu hinh. Bén canh két qua dat duoc cia nghién ctru, mot sb
ham ¥ quan 1y cho ting thanh phan c6 tac dong dén su hai 1ong ctia doanh nghiép
xuét, nhap khau ciing duoc dé xuit trong nghién cru ndy dé nang cao hon nira sy
hai long ctia doanh nghiép xuat, nhap khau ddi véi chat lugng dich vu hai quan tai
Cuc Hai quan tinh Ca Mau va giup Cuc Hai quan tinh Ca Mau thyc hién tét yéu cau
cai cach hanh chinh hién nay.

Tur khoa: Dich vu cong, dich vu hai quan, chat lugng dich vy, sy hai long.



ABSTRACT

This study identifies and clarifies three objects. Firstly, identifying the
components of service quality that influence on the sactisfaction of export and
import enterprises at Depatment of Ca Mau Customs. Secondly, identfying the
impact degree of each component on the sactisfaction of export and import
enterprises with the quality of services of Depatment of Ca Mau Customs. Finally,
proposing imlipication policies for Ca Mau Customs Leader Board to manage these
components that affect on the sactisfaction of export and import enterprises to
enhance the sactisfaction of export and import enterprises with service quality of the
unit and tending to effectively implement public administrative reform that is set
out today.

This study inherited completely model SERVQUAL (Parasuraman, 1988),
this research has proposed a research model with five components (Tangibles,
Reliability, Responsiveness, Assurance, and Empathy) that influence on the
sactisfaction of these customers with the quality of services of Depatment of Ca
Mau Customs. Quantitative research has been conducted via survey questionnaires
with the number of samples (N =180), the data used in this research were exploited
from 169 valid sample.

The study results have identified five components that affect the satisfaction
of import and export enterprises on the quality of customs services at the
Department of Ca Mau Customs in the order of ranking from the most impacted
component to the lowest impacted component, detailed: Asurance, Empathy,
Resposiveness, Realiability and Tangibles. In addition, relying on to the results of
the study, some management implications for each component affecting the
satisfaction of export and import enterprises are also proposed in this study to
further enhance satisfaction of customers with the quality of customs services at the
Department of Ca Mau Customs and help the unit to well implement the current
administrative reform requirements.

Keywords: public service, customs service, service quality, satisfaction.



CHUONG 1: TONG QUAN VE NGHIEN CUU

Chuong 1 trinh bay khai quat bdi canh va 1y do chon dé tai, muc tiéu nghién
clru, cAu hoi nghién ctru, ddi trong nghién ciru va phuong phap nghién ctu.
1.1. B6i canh va Iy do chon dé tai

Hién nay, cai cach hanh chinh nha nudc 1a mét linh vuc duogc rat nhiéu nudc
trén thé gidi quan tim. Céac qudc gia xem cai cach hanh chinh 13 mét yéu t6 hét sirc
quan trong dé thuc day sy phat trién kinh té — xa hoi, dong thoi thong qua cai cach
hanh chinh nham nang cao hiéu luc, hi¢u qua hoat dong cua nha nudc; tang kha
nang phat trién kinh té -xa hoi. Cong cudc cai cach nay khong chi mang y nghia cia
mot cudc thay ddi ndi bd ma con phan anh mét xu hudéng méi trong hoat dong ctuia
nha nuéce: nén hanh chinh nha nude co su phat trién theo xu hudng tién bo tich cuc
(chuyén tir hanh chinh cai tri sang hanh chinh phuc vu), cung cip cac dich vu cong
cho xa hoi.

Mot trong nhitng xu hudng chung cta cai cach hanh chinh trén thé gii hién
nay 1 hudng toi xdy dung mot chinh phti gon nhe hon dé c6 thé van déng mét cach
nhanh nhay hon va hiéu qua hon nhiam ting ning luc canh tranh ctia nha nudc trong
bbi canh toan cau hoa. M6 hinh quan 1y céng méi tiéu biéu cho xu hudng cai cach
hanh chinh trén thé gidi & mot sé qudc gia nhu: “Tai tao chinh phu (1993)” & My,
“Mo6 hinh quan ly méi1” & CHLB Dbuc, “Hanh chinh cong dinh hudng hiéu qua” &
Thuy Si, ...

Viét Nam dugc xem 1a mot quic gia dang trong tién trinh hoi nhap ngay cang
sdu rong vao nén kinh té thé gi6i cling khong ndm ngoai xu hudéng chung d6. O Viét
Nam, cai cach hanh chinh la chu trwong 16n cia Pang va Nha nudc trong cong cude
d61 moi, hoi nhap kinh té thé giéi. That dung vay, tai Vian kién Hoi nghi Trung
wong 8 (Khoa VII) co dé cap dén: “Cai cach hanh chinh nha nudc 1a mot bo phan
quan trong cua cong cudc ddi mai, 13 trong tdm cia tién trinh x4y dung va hoan
thién Nha nudc Cong hoa Xa hdi chu nghia Viét Nam”. Nham hién thuc duong 161,
chu truong d6i méi ciia Pang, Chinh pha da ban hanh nhiéu nghi quyét, quyét dinh
nhu: Quyét dinh 136/2001/QD-TTg ngay 17/9/2001 Phé duyét Phan mém tong thé



cai cach hanh chinh nha nuéc giai doan 2001-2010; Nghi quyét 30c/NQ-CP ngay
08/11/2011 Ban hanh Phian mém tong thé cai cach hanh chinh nha nudc giai doan
2011 - 2020; Nghi quyét s6 35/NQ-CP ngay 16/5/2016 V& hd trg va phat trién
doanh nghiép dén nam 2020; cac Nghi quyét s6 19/NQ-CP ban hanh trong cac nim
2014, 2015, 2016, 2017, 2018 V& cai thién moi truong kinh doanh, nang cao nang
lic canh tranh qudc gia; ...

Gop phan tham gia vao cong cudc ddi méi dat nude, véi tu cach 1a co quan
chuyén nganh thudc B6 Tai chinh gitip Chinh phi quan 1y nha nudc vé mit chuyén
mon. Nganh Hai quan luon xac dinh cai cach hanh chinh 1a nhi€ém vu chinh tri trong
tam, thudc trach nhiém cua tit ca cac don vi, c4 nhan trong nganh; dugc thuc hi¢n
thuong xuyén, lién tuc. Thuc té, két qua tai Hoi nghi cong bd bao cao mirc do hai
1ong cta doanh nghiép vé th tuc hanh chinh xuat nhap khau nam 2018 (1a két qua
ctia su phdi hop giira Tong Cuc Hai quan phdi hop voi Phong Thuong mai va Cong
nghiép Viét Nam (VCCI) va Co quan phat trién qudc té Hoa ky (USAID) to chirc
khao sat y kién cua doanh nghiép xuit nhip khau trén ca nuéc): Trong hon 2.900
doanh nghiép tra 15i thi c6 85% doanh nghiép cho biét tim dén su hd tro cia co
quan Hai quan khi gap kho khan trong thyc hién thu tuc hanh chinh hai quan; Panh
gia ctia doanh nghiép 1a 79% doanh nghiép nhan xét sy hd tro ciia co quan Hai quan
“phﬁn 16n va hoan toan” kip thoi va 84% doanh nghiép nhan xét su hd tro cia co
quan Hai quan 1 phan 16n hodc hoan toan hiéu qua; c6 70 % doanh nghiép kién
nghi tiép tuc don gian hoa thi tuc hanh chinh.

Xac dinh tim quan trong ctia yéu cau cai cach hanh chinh va nang cao cai
hanh chinh 12 mot yéu cau 16n, Cuc Hai quan tinh Ca Mau quyét liét trong thuc
hién; chu trong dam bao chat lwong dich vu cung cip; mang dén sy hai long cho
ngudi dan, doanh nghiép Xuét, nhap khau trong qua trinh st dung dich vy tai Cuc
Hai quan tinh Ca Mau.

Bén canh d6, mot chién lugc lién quan dén thanh cong 13 viéc cung cip chit
lwong dich vu dam bao, ddc biét 1a trong thoi gian canh tranh gay git ca trong nudc

va quéc té (Rao va Kelkar, 1997) va chat luong dich vu 1a tién dé cua su thoa mén



cua nguoi tieu dung (Cronin va Taylor, 1992). Vay nén, Cuc Hai quan tinh Ca Mau
can dam bao chét lugng dich vu cia minh dé dat dugc su thoa man - hai long cua
doanh nghiép XUuét, nhap khau mdi khi st dung dich vy hai quan tai don vi. Hon
nira, lam thoa man - hai long doanh nghiép xuat, nhap khau ciing dong nghia véi
Cuc Hai quan tinh Ca Mau da thyc hién thanh cong chu truong cai cach hanh chinh,
thuc déy tao diéu kién thuan lgi cho doanh nghiép.

Chinh tir nhitng 1y do dugc néu & trén ciing véi cho dén nay viée do luong két
qua thuc hién va hiéu qua phuc vu ma Cuc Hai quan tinh Ca Mau mang lai cho
doanh nghiép xuét, nhap khau, cling nhu nghién ctru vé sy hai long cua doanh
nghi¢p Xuét, nhap khéu dbi véi chat luong dich vu hai quan tai don vi hau nhu chua
duoc thyc hi¢n. Tu dé tac gia chon dé tai nghién ctru “Sw hai long cia doanh
nghiép xuit, nhap khau doi véi chit lwgng dich vu hii quan tai Cuc Hai quan
tinh Ca Mau” nham do ludng sy hai 1ong ctia doanh nghiép xuét, nhap khau déi
voi chat lugng dich vu hai quan dugc cung cép, tr d6 c6 dé xuét dén 13nh dao don
vi cac ham ¥ quan 1y dé nang cao su hai 10ng ctia doanh nghiép xuét, nhap khau -
g6p phan dap ing yéu cau chu truong cai cach hanh chinh hién nay.

1.2. Muc tiéu nghién ciru

Xac dinh cac thanh phén cdu thanh nén chat lugng dich vu hai quan tai Cuc
Hai quan tinh Ca Mau.

Do ludong mirc tac dong cua cac thanh phan dén sy hai long cia doanh nghiép
xuat, nhap khau trén dia ban quan 1y cua Cuc Hai quan tinh Ca Mau.

Dé xuit cac ham ¥ quan 1y tir co s& két qua nghién ctru dé nang cao hon nita
su hai 1ong ctia doanh nghiép xuat, nhap khau - gop phan thuc hién tét yéu cau cai
cach hanh chinh.

1.3. Cau héi nghién ciru

Céc thanh phan c4u thanh nén chat luong dich vu hai quan 1a gi?

Murc d6 tac dong cua céac thanh phén chét luong dich vu hai quan dén su hai
1ong cta doanh nghiép xuat, nhap khau sir dung dich vu hai quan tai Cuc Hai quan

tinh Ca Mau?



Nhitng ham y quan 1y can thiét nao dé ning cao sy hai 10ng cua doanh nghiép
xuat, nhap khau?

1.4. Poi twong va pham vi nghién ciru

béi tuong nghién ctu: Cac thanh ph?m clia chét lugng dich vu hai quan va su
hai 1ong cua doanh nghiép xuét, nhap khau.

béi tuong khdo sat: Can bg, nhan vién khai bao thu tuc hai quan cua cac
doanh nghiép xuat, nhap khau.

Pham vi nghién ctru: Nghién ctru thyc hién trong pham vi cac doanh nghi¢p
xuat, nhap khau trén dia ban tinh Ca Mau va Bac Liéu (dia ban quan 1y cua Cuc Hai
quan tinh Ca Mau).

1.5. Phuwong phap nghién ctru

Nghién ctru dugc thyc hién thong qua hai budce: (1) nghién ctru so by dugc st
dung phuong phap dinh tinh, (2) nghién ctru chinh thirc dugc sit dung phuong phap
dinh lugng.

Buége thir nhat: nghién ctru so bo, st dung k¥ thuat thado ludn nhém véi muodi
can by, cong chirc hai quan ciia Cuc Hai quan tinh Ca Mau — 1a nhitng nguoi co6
kinh nghiém chuyén mon trong cong tac hai quan. Nghién ctru nay dugc thyc hién
nham muc dich thao luan va hiéu chinh mé hinh va thang do cho phu hop voi dic
diém riéng cua dich vu hai quan. Tir d6, hoan chinh bang cau hoi dé tiép tuc st
dung trong budc nghién ctru tiép theo.

Budc thi hai: nghién ciru chinh thuc, st dung k¥ thuat phong van truc tiép
bang cach phat phiéu khao sat dén nhitng nhan vién khai bao thu tuc hai quan cia
cac doanh nghi¢p Xuét, nhap khau hoat dong trén dia ban tinh Ca Mau va Bac Liéu.
Dit liéu sau khi thu thap duoc tir phiéu khao sat sé duoc xir 1y qua cac budc phan
tich béng ph?m mém SPSS 20, bao gém: Thang do dugc kiém dinh so bd béng hé sb
tin cdy Cronbach’s Alpha, phan tich nhan t6 kham pha — Exploratory Factor
Analysis (EFA), phan tich twong quan va hdi quy tuyén tinh dé kiém dinh mé hinh

va cac gia thuyét, thong ké mo ta.



1.6. Cau triic luan vin

Luan vin bao gdm 5 chuong:

Chwong 1. Tong quan vé nghién ciru

Trinh bay khai quat bdi canh va 1y do chon dé tai, muc tiéu nghién ctu, cau
hoi nghién ctru, dbi twong nghién ctru va phuong phap nghién ctru.

Churong 2. Co sé Iy thuyét va mé hinh nghién ciru

Trinh bay téng quan co so ly thuyét c6 lién quan: Dich vy, dich vu cong, dich
vu hdi quan, chét luong dich vy, sy hai long, mbi quan h¢ gitra chét luong dich vu
va sy hai long; mot s6 md hinh nghién ctru trudc; dé xuit mod hinh nghién clru cung
phat biéu cac gia thuyét.

Chuwong 3. Thiét ké nghién ciru

Trinh bay thiét ké nghién ctru, cach chon mau, xay dung thang do va phuong
phap phan tich dit li¢u.

Chuwong 4. Két qud nghién ciru

Trinh bay két qua kiém dinh d6 tin ciy cua cac thanh phan thang do, phan tich
kham phé céc nhan t6, phan tich hdi quy dé khang dinh méi quan hé giita cac bién.

Chuong 5. Két lugn va cic ham y quan Iy

Két luan chung va dé xuit mot s6 ham ¥ quan 1y nham nang cao su hai long
ctia khach hang d6i v6i chat luong dich vu hai quan, néu 1én nhitg han ché cua dé

tai va dé nghi cac hudng nghién ctru tiép theo trong tuong lai.



CHUONG 2: CO SO LY THUYET VA MO HINH NGHIEN CUU

Chuong 2 s€ trinh bay céac khai ni€ém c6 lién quan: Dich vy, dich vu cong,
dich vu hai quan, chét luong dich vy, sy hai long, mbi quan h¢ gitra chat luong dich
vu va sy hai long; méot s6 mé hinh nghién ctru trudce; va dé xuit mé hinh nghién ctru
cung phat biéu cac gia thuyét.

2.1. Dich vu
2.1.1. Khdi niém Dich vu

Dich vu la mot loai hang hoa kinh té dac biét, vo hinh khac biét so véi cac
san pham hang héa hiru hinh khac. Cac nha nghién ctru ¢6 quan diém khac nhau vé
dich vu:

v/ “Hau hét cac dich vu 1a vo hinh (Bateson 1977, Berry 1980, Lovelock
1981, Shostak 1977)” (Parasuraman va cong su, 1985, P42).

v’ Dya trén quan diém phi quyén s hitu ca cac dich vu, Jochen (2016, P15)
dinh nghia toan dién vé cac dich vu: “Dich vu 1a cac hoat dong kinh té duoc thuc
hién bédi mdt bén cho bén khéac”. Jochen cling luu y r?mg dich vu cling dugc dinh
nghia 1 hoat dong kinh té giita hai bén, trao doi gia tri gitra nguoi ban va ngudi
mua trén thi truong. “Dich vu thuong dya trén thoi gian va mang lai két qua mong
mudn cho ngudi nhan. Béng cach doi léy thoi gian, tién bac cua nguodi nhan dich
vy, nguoi cung cép dich vu nd luc phuc vu khach hang gia tri ky vong tir viéc khai
thac lao dong, k¥ ning, chuyén mén, co s& vat chit. Tuy nhién khach hang thuong
khong c¢6 quyén so hitu cac yéu td vat Iy lién quan” (Jochen, 2016, P15), gia tri ky
vong ma khach hang nhan dugc xuit phat tir viéc tiép cin véi nhiéu yéu td gia tri
hon 13 chuyén quyén s& hiru.

v Theo Kotler va Armstrong (1999), dich vu 1a bat ky hoat dong hay loi ich
nao ma chu thé nay dap tmg cho chii thé kia nham thiét lap, cing c¢6 va mé rong
nhirng quan hé va hop tac lau dai véi chu thé do.

v Theo Zeithaml va Bitner (2000), dich vu 1a hanh vi, qua trinh, cach thic
thuc hién mot cong viéc nao do nham tao ra gia tri st dung cho khach hang lam

thoa man nhu cau va mong doi cua khach hang.



v Theo De Oliveira va Ferreira (2009) thi dich vu la hoat dong kinh té tao
gia tri va cung cép loi ich cho khach hang tai thoi gian cu thé va dia diém cu thé
nhu 13 két qua cia mot sy thay ddi mong mubn, hodc thay mat cho ngudi nhan dich
vu. Theo De Oliveira va Ferreira, mot dich vu mang tinh chat vo hinh va chi danh
gia dugc khi két hop voi cac chire ning khéc 13 cic qua trinh san xut, cac san phim
hitu hinh.

v Dinh nghia ctua Bennett (1995): Dich vu 1a nhitng hoat dong c6 thé riéng
biét nhung phai mang tinh v6 hinh nham thoa mén nhu ciu, mong mudn cua khach
hang, theo d6 dich vu khong nhét thiét phai sir dung san phadm hitu hinh, nhung
trong moi treong hop déu khong dién ra quyén so hiru mot vét nao ca.

2.1.2. Pic diém ciia dich vu

Theo Parasuraman va cong su (1985), dich vu c6 3 dac diém chinh:

v’ Thtr nhét, hau hét cac loai dich vu 13 v6 hinh, khong thé dém, do luong, du
trir dung thir va nhan xét trude khi ban dé dam bao chat luong. Vi tinh v6 hinh d6
ma nha cung cdp dich vy kho c6 thé hiéu dugce ngudi tiéu dung cam nhén nhu thé
nao vé dich vu ma ho cung cap va danh gia n6 nhu thé nao.

v/ Thtr hai, dich vu mang tinh khong ddng nhit. Qua trinh cung cip va st
dung dich vu khac nhau giira nha cung cdp nay véi nha cung cép khac, gitra khach
hang nay véi khach hang khac va giira liic ndy vé6i lic khac. Piéu nay do sy tao ra
va cung tng dich vy thudng bao gém sy twong tic qua lai giita cac nhan vién thuc
hién dich vu va khach hang. Do d6, khong gidng trong san xuat hang hoa, chat
lwong dich vu c6 ban chit twong tac nén rt kho do ludng va kiém soat.

v Thir ba, qua trinh tao ra va tiéu thu cua nhiéu loai dich vu 1a khong thé
tach roi. Do d6, chat luong trong dich vu khong phai dugc tao ra trong nha may roi
chuyén thang dén nguoi tiéu dung ma chat lwong dich vu thé hién ngay trong qua
trinh cung ng va thudng co tac dong qua lai gitta nha cung cip dich vu va ngudi

ti€éu dung.



2.2. Dich vu cong
2.2.1. Khadi niém Dich vu cong

Mathieu-Colas (1995) dinh nghia: Dich vu cong la hoat dong vi loi ich
chung, do mdt co quan nha nudc hoac tu nhan dam nhiém.

Tiép can tir gbc d6 chu thé cung Gmg, tac gia Mai (2003, trang 24) phat biéu:
“Dich vu cong 1a nhitng hoat dong phuc vu céc loi ich chung, thiét yéu, cac quyén
va nghia vy co ban ctia cac to chtic va cong dan, do Nha nuée tryc tiép dam nhan
hay @y quyén cho cic co s¢ ngoai Nha nuée thyc hién nhim dam bao trat tu va
cong bang x3 hoi”.

Nhén manh vai trd dam nhiém va muc tiéu cia Nha nudc trong cung tng
dich vu cong, Thanh (2007, trang 49) cho rang: “Dich vu cong 1a nhitng dich vu dép
g cac nhu cau co ban, thiét yéu chung ctia ngudi dan va cong dong, bao dam 6n
dinh va cong b'flng xa hd1 do nha nudc chiu trach nhiém, hoat dong khong vi muc
ti€u loi nhuan”.

Va két lai, “... Bo Noi vu da trinh Chinh phit mot Nghi quyét cia Chinh phu vé
dich vu cong, theo d6 khai niém dich vu cong duoc hiéu 1a céc dich vu dap ung nhitng nhu
cau co ban thiét yéu chung cua ngudi dan va cong dong, do Nha nudc dam bao, khong vi
muc ti€u lgi nhudn, gop phﬁn on dinh, cong béng xa hodi va sy phat trién bén viing cua dat
nuée.” (Hudn va cong sy, 2016, trang 26).

2.2.2. Pdc diém ciia dich vu cong

Theo Thanh (2007, trang 49-51) dich vu cong phai ¢6 cac dic trung co ban
sau day:

v" La cac hang hoa, dich vu do nha nuéc (co quan hanh chinh, co quan su
nghiép, cic doanh nghiép nha nudc, hoic cac t6 chirc ca nhan cé di ning lyuc theo
ché do dic nhuong, Gy quyén) chiu trach nhiém t6 chirc cung tmg mdt cach truc tiép
hozc gian tiép. Nha nude 13 ngudi chiu trach nhiém cudi cung vé chit luong, gia ca
ma nha nudc cam két cung cap cho xa hoi, ngudi dan.

v' Phuc vu truc tiép cho nhu cau, loi ich co ban, thiét yéu ctia ngudi dan.



v/ Khong vi myc tiéu loi nhuan. (Huln va cong su, 2016, trang 33): “... Nha
nudc ¢o trach nhiém dam bao cung ung cac dich vu cong khong nhdm muc tiéu loi nhuan”.

v/ Khong phan biét ddi twong duoc cung tng, thu huéng. Va dich vu cong cd
tinh x4 hoi, voi muc tiéu chinh 13 phuc vu lgi ich cong ddng dam bao cong bang va
6n dinh xa hoi, mang tinh quan chung rong rai. (Huin va cong sy, 2016, trang 33):
“... Moi ngudi dan déu co quyén ngang nhau trong viée tiép nhan va st dung dich vu cong
voi tu cach 1a dbi tuong phuc vu cua nha nudc”.
2.2.3. Phdn loai dich vu cong

bé phan loai dich vu cong, theo Huén va cong su (2016, trang 30-32) va
Thanh (2007, trang 54-61) thi “dich vu cong trong nén kinh té bao gdm ba loai:
Dich vy hanh chinh cong, dich vu su nghiép cong, dich vu cong ich”.

(1) “Dich vu hanh chinh céng: La nhiing dich vu phuc vu chung cho moi
ngudi dan (du khong phai moi ngudi din c6 nhu cau cung lac), Nha nuée phuc vu
cac quyén cta ngudi dan, co trach nhiém cung cap cac gidy to hanh chinh, tu phap
nhu: gidy ching nhan nhan than, gidy phép cac loai, ... theo quy dinh cta phép lut.
Céc co quan cong quyén thyc hién va khong thu tién” (Thanh, 2007, trang 54).

Quan niém vé dich vu hanh chinh cong, Phan va cong sy (2010, trang 3) cho
réng: “Dich vu hanh chinh cong 1a loai hinh dich vu cong”. Thanh (2007, trang 57)
cho réng “Khai ni€ém dich vy hanh chinh cong chi loai dich vu gfm lién véi thim
quyén hanh chinh thudng do cic co quan hanh chinh thuc hién, khic vé6i cac loai
dich vu khac tuy cting thudc trach nhi€ém cta Nha nudc, nhung khong gén voi thAm
quyén hanh chinh va do cac chu thé khac - don vi sy nghiép hodc doanh nghiép
cung c?ip, thuc hién”.

Pham vi dich vu hanh chinh bao gé)m céac hoat dong thuc thi cac chinh séch,
phap luat néi chung va viéc bao dam céc quyén va nghia vu c6 tinh phap 1y cua cac
t6 chtrc va cong dan nhu cip cac loai gidy phép, gidy khai sinh, chimg minh thu,
xac nhan ho tich, ho khau, bd tro tu phap, thu thué, hai quan, .... (Thanh, 2007,
trang 55).
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(2) Dich vu sw nghiép céng: cung cip chu yéu 1a cac hang hoa phi hién vat;
dap ung nhimg nhu cau co ban vé phat trién c4 nhan cua con ngudi; do cac to chire
su nghiép (t6 chirc chuyén nganh c6 chuyén mén siu) cung tng, khong thu tién
hodc c6 thu tién mot phan nhung khong hoan toan theo gia ca thi truong, khong vi
muc tiéu lo1 nhuan.

Dich vu sy nghiép cong do Nha nudc cung cip tap trung vao céac linh vuc:
giao duc — dao tao, y té, van hoa, khoa hoc va cong nghe, thé duc thé thao, lao dong,
viéc lam, an sinh xa hoi, ...

(3) Dich vu cong ich: 1a loai hinh dich vu cong it chiu anh hudng boi vai tro
diéu tiét cua Nha nudc (so voi hai loai hinh dich vu cong néi trén), va ciing 1a loai
hinh dich vu cong c6 kha ning thu hit sy tham gia ctia nhiéu thanh phan kinh té
nhét. Nha nudc ¢ trach nhiém dam bao cung ung dich vu cong ich cho xa hoi. Dich
vu cong ich cung cap cac hang hoa vat chat dap umg nhu cau t6i thiéu gin véi doi
song vat chat hang ngdy cta ngudi dan; do Nha nudc hodc doanh nghiép thuc hién;
ngudn tai chinh cho hoat dong cung cip dich vu cong ich chu yéu tir ngudn ngan
sach nha nudc, tir to chire kinh doanh do nguoi dan déng gop; va chat luong, gia ca
chiu su diéu tiét cuia Nha nude.

Céc loai dich vu cong ich dugc Nha nudc quan tdm thyc hién: v€ sinh moi
truong, cdp nude sach, van tai cong cong do thi, cap dién sinh hoat va chiéu sang
cong cong; cham soc cong vién, cdy xanh; dich vu thong tin thi trudng; ...

Theo cach phan loai dich vu cong ¢ trén thi dich vu hai quan dugc dé cap
trong nghién ctru nay la dich vu hanh chinh cong.

2.3. Dich vu Hai quan
2.3.1. Déi nét vé Hii quan

Ngay 10/9/1945, chi 8 ngay sau khi dat nudc gianh dugce doc 1ap, Bo trudong
B6 Noi1 vu Vo Nguyén Giap thay mat Chu tich Chinh phu 1am thoi Viét Nam Dan
chu cong hoa ky Sic 1énh s6 27/SL thanh 1ap S Thué quan va Thué gian thu thudc
B6 Tai chinh - tién than cia Hai quan Viét Nam ngay nay. “Hdi quan Viét Nam c6

nhiém vu thuwc hién kiém tra gidm sdt hang héa, phwong tién van tai; phong, chong
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budn ldu, vdn chuyén trdi phép hang héa qua bién gidi; t6 chire thire hién phdp ludt
vé thué déi véi hang hoa xudt khdu, nhdp khéu: ...” (Trich biéu 12 Luat Hai quan,
2014).

“... Bo Tai chinh chiu trach nhiém trucoc Chinh phu thuc hién théng nhat
qudn 1y nha nude vé hai quan. ...~ (Trich Diéu 100 Luat Hai quan, 2014); “... Tong
Cuc Hai quan la 16 chirc truc thuéc Bo Tai chinh, thuc hién chirc nang tham muu,
gilip BY truéng Bo Tai chinh quan Iy nha nwée vé Hai quan va té chirc thiee thi
phdp ludt vé hdi quan trong pham vi cd nwée. ...” (Trich Diéu 1 Quyét dinh sb
65/2015/Qb-TTg, 2015).

Theo quy dinh tai Quyét dinh s6 1919/QD-BTC ngay 06/9/2016, Cuc Hai
quan Tinh Ca Mau 13 t6 chirc truc thudc Tong cuc Hai quan, cé chic ning gitip
Téng cuc trudng Toéng cuc Hai quan quan 1y nha nude va td chire thuc thi phap luat
vé hai quan, cac quy dinh khac cua phap luit c6 lién quan trén dia ban hoat dong
cua Cuc Hai quan theo quy dinh cua phép luat. Dia ban quan ly cia Cuc Hai quan
Tinh Ca Mau gdm hai tinh: Ca Mau va Bac Liéu. Cuc Hai quan Tinh Ca Mau thyc
hién nhiém vu t6 chtrc, chi dao, hudng dan va trién khai thuc hién cac quy dinh cia
Nha nuéc vé Hai quan trén dia ban hoat dong cia Cuc Hai quan, trong d6 co6 thyc
hién:

v/ Thu tuc hai quan, kiém tra, gidm sat hai quan d6i v6i hang héa xuit khau,
nhap khau, chuyén ctra khiu, qua canh va phuong tién véan tai xuit canh, nhip canh,
qué canh tai cac dia ban hoat dong hai quan va cac dia diém khac theo quy dinh cua
phap luat;

v/ T6 chie thuc hién phap luat vé thué va cac khoan thu khac ddi véi hang
héa xuét khau, nhap khau;

Vo
2.3.2. Dich vu hdi quan

Thanh (2007, trang 55) da liét ké Hai quan 1a mét trong nhiing linh vuc ctia
dich vu hanh chinh cong. M4t trong nhiing tinh chét dic thu cua dich vu hanh chinh
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cong 1a c6 thé thu 1& phi mang tinh chat udc 1¢, thé hién quyén uy cta Nha nudc
hoic di v6i mot sb dich vu c¢6 chi phi phat sinh can phai thu dé bu dip.

Mot vai dic diém cta dich vu hanh chinh cong duoc chi ra trong nghién ctu
cua tac gia Mai (2003, trang 21) cling nhu tac gid Phan va cong su (2010, trang 6)
gom:

v’ La hoat dong chu yéu thudc quan 1y nha nudce, do co quan hanh chinh nha
nuéc cung tng. Phuc vu nhu cau va loi ich thiét yéu chung, cdc quyén va nghia vu
co ban cua to chirc, cong dan.

v' La nhirng hoat dong khong nham muc dich loi nhun, néu co thi tién thu
dué6i dang 1é phi (chi danh cho nhitng ngudi can dich vu) ndp ngan sach nha nuée.

v’ T6 chir, nguoi dan dugc hudng dich vu khong theo quan hé cung cau,
ngang gia trén thi trudong ma thong qua viéc dong phi, 1€ phi cho co quan hanh
chinh nha nudc. Phan 18 phi ndy mang tinh chat hd tro cho ngan sach nha nudc.

v San pham cua dich vu hanh chinh cong 13 cong viéc thé hién dudi dang
cac van ban va cac quyét dinh ...

Trong giGi han cta nghién ctru nay cung véi dic diém dia ban quan 1y hién
tai ctia Cuc Hai quan tinh Ca Mau nén dich vu hai quan dé cp trong nghién ctru
duge hiéu chi 1a nhitng hoat dong ma Cuyc Hai quan tinh Ca Mau phuc vu cho
quyén, loi ich cua to chirc va c6 thu phi, 1& phi theo quy dinh: “.... Nguwoi khai hai
quan phdi nép 1é phi lam thii tuc hdi quan theo quy dinh ciia phép ludt vé phi va 1é
phi” (Trich quy dinh tai khoan 1 Piéu 31 Nghi dinh 08/2015/NB-CP, 2015) va “...
T6 chire, cd nhdn thwc hién dang ky to khai hai quan hang héa xudt khdu, nhdp
khau ... phdi nép phi hdi quan theo quy dinh tai Théng tw nay” (Trich khoan 1 Piéu
2 Théng tu s6 274/2016/TT-BTC, 2016). Vay, dich vu hai quan dé cip trong nghién
ctru ndy 13 hoat dong ding ky to khai hang hoa xuat khau, nhap khau.

2.3.3. Thii tuc dang ky to khai hdi quan

Theo quy dinh tai khoan 1, khoan 3 Diéu 16 (Luat Hai quan, 2014), hang hoa

XUuét, nhap khau phai dugc lam thu tuc hai quan, chiu sy kiém tra, giam sat hai quan;

hang hoa dugc thong quan sau khi da hoan thanh tha tuc hai quan. “... Thu tuc hai
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quan la cdac cong viéc ma nguoi khai hai quan va can by hai quan phai thuc hién
theo quy dinh ciia Ludt nay déi véi hang héa, phwong tién van tai” (Trich khoan 23
Diéu 4 Luat Hai quan, 2014). Tai Diéu 21 (Luat Hai quan, 2014), quy dinh khi 1am
thu tuc hai quan thi:

Newoi khai hai guan co trach nhiem:

v' Khai va ndp t& khai hai quan, ndp hodc xuit trinh chimg tir thudc hd so hai
quan;

v Pua hang hoa dén dia diém duoc quy dinh dé kiém tra thyc té hang hoa;

v Nop thué va thyuc hién cac nghia vy khac theo quy dinh cua phap luat vé
thué, phi, 18 phi.

Co quan hai quan, can bo hai quan co trach nhiem:

v' Tiép nhan va ding ky hd so hai quan;

v Kiém tra hd so hai quan va kiém tra thuc t& hang hoa;

v T6 chire thu thué va cac khoan thu khéac theo quy dinh cta phap luat vé
thué, phi, 1€ phi;

v' Quyét dinh thong quan hang hoa, giai phong hang héa.

2.4. Chit lwong dich vu
2.4.1. Khdi niém chit lwong dich vu

Chat luong dich vu 1a mot khai niém triru tuwgng, khé ndm bit boi cac dic
tinh riéng cua dich vy, su tiép can chét luong duogc tao thanh trong qua trinh cung
cép dich vu. C6 nhiéu cach hiéu khac nhau vé chét lugng dich vu:

v’ Theo Parasuraman va cong su (1985, 1988), chat luong dich vu 1a khoang
cach gitra sy mong doi cua khach hang va nhan thic cua ho khi sir dung qua dich
vu. Parasuraman va cong su tong két dugc ba chi diém trong 1y thuyét chat luong
dich vu nhu sau:

Mot 1a: Chéat luong dich vu 1a khé danh giad so véi hang hoa hitu hinh vi ban
chét v6 hinh cta né. Kho khin nay & ca phia khach hang va nha cung tng.
Hai 1a: Chét luong dich vu 1a so sanh giita ky vong (expectations) va thanh

qua thuc nhan (performance). Khach hang cin ct vao khoang cach nay dé danh gia
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chét luong dich vu, hudng va bién do cua khoang cach quan hé chat ché véi sy hai
long (satisfaction) ciia khach hang.

Ba la: Chét luong dich vu bao ham ca két qua (outcomes) 14n qua trinh
(process).

v Theo Zeithaml va cong su (2000): Chat luong dich vu la sy ddnh gia cia
khach hang — nguoi duge cung cip dich vu vé& muac do tuyét voi hay hoan hao noi
chung cua mdt thuc thé, no 1a hoat dong cua thai d§ va cac hé qua tir sy so sanh
gifta nhitng gi duoc mong doi va nhdn thic vé nhitng tht ma khach hang nhén
duoc.

v' Theo Champitaz va cong su (2004): Chit lugng dich vu 1a két qua cua
vi€c so sanh gitra sy mong doi cua khach hang vé dich vu va nhan thirc cta ho khi
st dung dich vu.

2.4.2. Cdc thanh phén chit liwong dich vu va do lwong chit lwong dich vu

C6 nhiéu cac nghién ctiru va nhiéu thang do khac nhau ding dé do luong va
danh gia chat lugng dich vu, mdi thang do phu hop véi dic trung mdi loai dich vu
va déu c6 mot diém chung d6 1a thé hién duge muc d6 hai long ma khach hang cam
nhan dugc khi ho st dung dich vu. Nhung c6 1€ chi c6 Parasuraman va cdng su
(1985) 1an dau tién khai niém hoa cc thanh phan cua chat luong dich vu duge cam
nhan béi khach hang va phat trién thiét ké thang do dé do ludng chat luong dich vu.
Parasuraman va cong su cho réng, bét ky dich vu nao, chét luong dich vu cdm nhéan
bai khach hang c6 thé mo ta thanh mudi thanh phan, d6 1a: Do tin cdy, Pap tng,
Nang luc phuc vy, Tiép can, Lich sy, Thong tin, Tin nhiém, An toan, Hiéu biét
khach hang, Phuong tién htru hinh.

Mo hinh muoi thanh phén chét luong dich vu cua Parasuraman cong su
(1985) dugc céc tac gia nhan dinh bao quat hau hét moi khia canh dich vu. Tuy
nhién, mo hinh nay c6 nhuoc diém 13 phuc tap trong viéc do luong. Hon nita mo
hinh ndy mang tinh 1y thuyét, c6 thé s& c6 nhiéu thanh phan cua mé hinh chit luvong
dich vu khong dat dugc gia tri phan biét. Chinh vi vdy cac nha nghién ctu nay da

nhiéu 1an kiém dinh m6 hinh nay va di dén két qua 1 phat trién thang do da muc
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SERVQUAL dé do ludng cam nhén cua khach hang vé dich vu théng qua khai quat
mo hinh mudi thanh phan ban dau thanh mo hinh nim thanh phan chat luong dich
vu (SERVQUAL) vao nam 1988.

Mo hinh nidm thanh phan chét luong dich vu SERVQUAL, bao gom:

v Phuong tién hitu hinh (Tangibles): Lién quan dén co s¢ vat chit, trang
thiét bi, va sy xuét hién cta nhan vién (trang phuc, ngoai hinh, ...).

v B0 tin cdy (Reliability): Kha nang thuc hién dich vu da hira mot cach dang
tin cay (ding theo cam két v6i khach hang) va chinh xAc.

v Pap ung (Responsiveness): Thé hién sy sin sang gitp d& khach hang va
dap tmg, cung cap dich vy nhanh chéng.

v/ Ning luc phuc vu (Assurance): Thé hién & kién thirc va lich sy cua nhan
vién va kha ning truyén cam himg cho niém tin va sy ty tin di v6i khach hang.

v Dong cam (Empathy): Thé hién qua sy chim soc, chu y ¢4 nhdn ma cong
ty cung cip cho khach hang ctia minh.

Thang do SERVQUAL gbm 2 phan, mdi phan co 22 phat biéu. Phan thu
nhat nham xéac dinh ky vong ctia khach hang d6i véi loai dich vu ctia cong ty noi
chung. Nghia 1a khéng quan tim dén mot cong ty cu thé ndo, ngudi duoc phong van
cho biét mirc d6 mong mudn cta ho d6i véi dich vu d6. Phan thir hai nham xac dinh
cam nhan cua khach hang ddi véi viée thuc hién dich vu cua cong ty khao sat.
Nghia 14 cin ctr vao dich vu cu thé cua cong ty duoc khao sat dé danh gia. Két qua
nghién ctru nham nhan ra cac khoang cach giita cam nhan khach hang vé chit lugng
dich vu do cong ty thuc hién va ky vong cua khach hang ddi vai chat luong dich vu
d6. SERVQUAL xac dinh chat lugng dich vu nhu sau:

Chit lwong dich vu = Mirc @) cam nhéan — Gia tri ky vong.

Parasuraman va cong sy khang dinh SERVQUAL 14 thang do hoan chinh vé
chét lwong dich vu dat gia tri va do tin cdy (Parasuraman va cong su, 1988), thang
do ciing dugc st dung rong rdi dé do ludng chit luong dich vu (Buttle, 1996;
Robinson, 1999). Tuy nhién, mdi nganh dich vu cu thé cé nhiing dic thu riéng cia

chung. Nhiéu nha nghién ctru khac ciing di kiém dinh thang do SERVQUAL véi
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nhiéu loai hinh dich vu ciing nhu tai nhidu qudc gia khac nhau. Két qua cho thiy
céc thanh phan cia chat luong dich vu khong dong nhat véi nhau ¢ timg nganh dich
vu, tung thi truong khac nhau.

Thang do SERVPERF dugc Cronin va Taylor phét trién nim vao 1992.
Cronin va Taylor cho rr;“mg murc d0 cam nhén cua khach hang ddi véi dich vu duoc
cung cip boi cong ty 12 phan anh tot nhat chét luong dich vu. Theo SERVPEREF,
Chét lugng dich vu dugc xac dinh nhu sau:

Chit lwong dich vu = Mirc dd cam nhén.

Két luan nay da dugc déng tinh boi cac tac gia: Lee va cong sy (2000);
Brady va cong sy (2002). Thang do SERVPERF ciing sir dung 22 muc phat biéu
tuong ty nhu phan hoi vé cam nhan cua khach hang trong SERVQUAL, va bo qua
phan hoi vé ky vong. Bang cau hoi trong SERVPERF ngin gon biang mot phan hai
so voi SERVQUAL, tiét kiém duge thoi gian va ¢ thi¢én cam hon cho nguodi dugc
khao sat.

Hai thang do SERVQUAL va SERVPERF 1a hai thang do rat ndi tiéng cho
nghién ctu vé chat lugng dich vy, da dugc nhiéu nha nghién ctu &p dung kiém dinh
va do ludong nhiéu linh vuc dich vy, nhiéu noi khac nhau. Trong nghién ctru, d6i khi
thang do SERVPERF dugc dung thay thé cho thang do SERVQUAL vi tinh don
gian, dé do luong.

Déi v6i nghién ciru nay, tac gia chi tip trung vao thang do SERVPERF dé do
ludng chat lugng dich vu hai quan tai Cuc Hai quan tinh Ca Mau.

2.5. Su hai long
2.5.1. Khai ni¢m Sy hai long

Sy hai 1ong 1a sy phan Gng cta ngudi tiéu dung dbi véi viée duoc dap ung
nhitng mong mudn Oliver (1997).

Sy hai 10ng 13 murc d6 cia trang thai cam gidc cua mot ngudi bit ngudn tir sy
so sanh giira nhan thirc vé mot san phdm so v6i mong doi (Kotler va Keller, 2006).
Cu thé su hai 1ong c6 ba murc d6 sau: (1) néu nhan thic cta khach hang nho hon ky

vong thi khach hang c¢6 muc cam nhan khong théa man; (2) néu nhan thuc cua
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khach hang bang ky vong thi khach hang c6 mirc cam nhan théa mén; (3) néu nhan
thirc cua khach hang 16n hon ky vong thi khach hang c6 mtrc cdm nhan théa man/
thich thu.

2.5.2. Do lwong sw hai long

Trong mdt nghién ctru dénh gia vé mdi quan hé giita chat luong dich vu va
su hai long cua khéach hang thuc hién & ndm 1994, Taylor va Baker do luong sy hai
1ong cia khach hang véi thang do gdm cac bién quan sat nhu sau:

v Néu t6i can dich vu, toi tin rﬁng to1 s€ hai long voi dich vu XYZ.

v/ Nhin chung, trong viéc mua dich vu, t6i tin rang toi s& hai long véi dich vu
XYZ.

v/ Tbi tin rang mua dich vy tir XYZ thuong 1a mot trai nghiém thoa méan.

v/ Cam xuc cia tdi dbi vai cac dich vu cua XYZ c6 thé duge mé ta tot nhét
la.

2.6. Mbi quan hé giira chét lwong dich vu va sw hai long

C6 nhiéu nha nghién ctru da thuc hién va chimg minh ring su hai long cta
khéach hang va chat lugng dich vu 1a hai khai niém phan bi¢t va c6 quan hé gén voi
nhau: chét luong dich vu 1a mdt dang thai d§, mot sy danh gia té)ng thé dai han, su
hai 1ong 1a phép do cho mét giao dich cu thé (Cronin va Taylor, 1992).

Chét lwong dich vu 13 mot khai niém khach quan, mang tinh lugng gia va
nhan thuc, trong khi d6 sy hai long 13 su két hop ctia cac thanh phan cha quan, dua
vao cam giac va cam xuc (Shemwell va cong su, 1998).

Zeithaml va Bitner (2000): sy hai 1ong cua khach hang 1a mot khai niém tong
quat noi lén sy hai long cua ho khi tiéu dung mét dich vy, trong khi do, chét lugng
dich vu chi tap trung vao cac nhan td cua chét luong dich vu.

Su hai long c6 thé 1a két qua cua bat ky khia canh nao vé chét lugng dich vu
(Rust va Oliver, 1994; Taylor va Baker, 1994)

Chét lwong dich vu 13 tién dé cua sy hai long cta ngudi tiéu dung (Cronin va
Taylor, 1992; 1994). Nhiéu nha nghién ctru tiép sau ciing khang dinh diéu nay va

xem sur hai long nhu mot bién phu thudc dé do ludng cac thanh phan quan trong cia



18

chét luong dich vu (vi du: Cronin va Taylor, 1992; Nhat, H. B., 2015; Vinh N. H.,
2016).

2.7. Lwoe khao két qua cac nghién ciru trwée vé chat lwong dich vu

2.7.1. Nghién ciru cua Parasuraman va cong sw (1985, 1988)

Viéc dat duoc chat lugng trong cac san phém va dich vu da tré thanh mot
mdi quan tdm quan trong cia nhitng nim 1980. Trong khi chat luong trong hang
hoéa hiru hinh da dugc mo ta va do luong boi cac nha tiép thi, chat lugng dich vu
phan 16n 1a khong xac dinh va chua duogc nghién ctru. Cac tac gia c¢b ging khic
phuc tinh trang nay bang cach bao co nhitng hiéu biét sau sic trong mot cudc dicu
tra kham pha rong rdi vé chat luong trong bon doanh nghiép dich vu va bang cach
phat trién mot mé hinh chét lugng dich vu.

Nhitng hiéu biét thu duogc tir cac cude phong van didu hanh va cic nhom tap
trung tao thanh co sd ciia mot md hinh tom tit ban chit va cac yéu té quyét dinh
chat luong dich vu theo nhan thirc cia ngudi tiéu dung.

Chat luong dich vu dugc nguodi ti€éu dung cam nhan phu thudc vao kich
thudc va hudng cua (GAPS) khoang cach gitra dich vu mong doi va dich vu nhan
thirc. Khoang cach nay phu thudc vao bdn khoang cach truée d6 GAPS5 = f{GAPI,
GAP2, GAP3, GAP4). Bét ké loai hinh dich vy, ngudi tiéu dung st dung co ban céc

tiéu chi twong ty nhau trong viéc danh gia chat luong dich vu. Nghién ctru da chi ra

mudi tiéu chi danh gia (xem muoi thanh phan chat luong dich vu da trinh bay o tiéu
muc 2.4.2) vuot qua nhidu dich vu khac nhau ma ngudi tiéu ding sir dung trong
viéc hinh thanh cdc mong doi va nhan thuc vé dich vu.

Pén nam 1988 Parasuraman va cong su da phét trién thang do da muc dé do
chét luong dich vu goi 1a SERVQUAL. SERVQUAL chi ¢6 nam tiéu chi riéng biét,
chung ndm bat cac khia canh cua tit ca 10 tiéu chi duge khai niém ban dau, dugc
goi tén va dinh nghia ngin gon nhu sau:

(1) Phuong tién hiru hinh (Tangibles): Co s& vat chat, trang thiét bi, va su

xuat hién cua nhan vién
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(2) Bo tin cay (Reliability): Kha nang thuc hién dich vu da htra mot cach
dang tin cdy va chinh xac

(3) Pap tmg (Responsiveness): Sdn sang giup d& khach hang va cung cip
dich vu nhanh chéng

(4) Ning lyc phuc vu (Assurance): Kién thic va lich sir ctia nhan vién va kha
nang truyén cam hing cho niém tin va sy t tin

(5) Pong cam (Empathy): Cham soc, cht y c4 nhan ma cong ty cung cép cho
khach hang cia minh
2.7.2. Nghién cvru cua Cronin va Taylor (1992, 1994)

Cronnin va Taylor (1992) dd dan ra Iy do ring: “Dudng nhu c6 sy dong
thuan diéu hanh & Hoa Ky rang chat lugng dich vy 1a mot trong nhitng van dé quan
trong nhat ddi véi viée quan 1y ngdy nay (Blackiston 1988; Cound 1988; Cravens
1988; Langevin 1988; Sherden 1988)” va “chit lwong dich vu 1a mét cu trac khod
nidm béit va khé xac dinh va do luong (Brown va Swartz 1989; Carman 1990;
Crosby 1979; Garvin 1983; Parasuraman, Zeithaml, va Berry 1985, 1988; Rathmell
1966)” va “Ngoai ra, cho dén nay cac mdi quan hé khong quan trong giira chat
lwong dich vu, sy hai long ctia khach hang, va hanh vi mua hang van phan 16n chua
dugc kham ph4” dé dan dén nghién ciru nam 1992 cua céc tic gia. Trong nghién
ctru, dau tién la Cronnin va Taylor dé nghi rﬁng khai niém hoa hién tai va hoat dong
ctia chat lugng dich vu (SERVQUAL) 1a khéng day du do d6 Cronnin va Taylor
phat trién va thir nghiém mot giai phap thay thé dua trén gia dinh d6i vé6i thang do
SERVQUAL; va thu hai la kiém tra mbi quan hé gitra chét luong dich vu, su hai
long ctia nguoi tieu dung va y dinh mua hang.

Cronin va Taylor trén dya trén mo hinh 5 thanh phan chét luong dich vu cua
Parasuraman 1988 dé phat trién mot thang do ngan gon hon (tén goi 1a SERVPERF)
tir viée ké thira thang do SERVQUAL va co diéu chinh cac muc ky vong va hiéu
suat duoc dé cap dén trong thang do SERVQUAL ban dau.

Cronin va Taylor két luan chit luong dich vu nén dugc do ludng nhu mot

thai dg; thang do chét luong dich vu dua trén hiéu sudt SERVPERF c6 su phu hop
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tuyét voi trong ca bén trén bon nganh (ngan hang, kiém soat dich hai, giit kho va
thirc an nhanh); chat lugng dich vu la tién dé cta su théa man cua nguoi tiéu dung
va sy hai long cta ngudi tiéu ding c6 anh hudéng manh mé hon d&én ¥ dinh mua
hang hon 1a chét lugng dich vu.

2.7.3. Nghién cvru cua Ali va Radam (2010)

Ali va Radam thuc hién nghién ctru danh gia chét luong dich vu cua ba co
quan thu thué cua chinh phu Malaysia (Cuc doanh thu ndi dia Malaysia, Cuc Giao
thong van tai dudng bo va Cuc xuét nhap canh Malaysia) bang cach st dung khach
hang nhu nguoi tra 16i.

Ali va Radam dya trén mo hinh 5 thanh phﬁn chét luong dich vu cua
Parasuraman 1988 dé dé xuat va kiém tra cac yéu td quyét dinh thudc tinh chat
lwong dich vu lién quan dén sy hai 1ong cua nguoi tiéu dung bang cach so sanh mo
hinh SERVPERF thtr nguyén cu thé véi ban dbi chiéu cia nd, d6 1a mé hinh
SERVQUAL kich thuéc cy thé. Quan diém cua khach hang va ky vong duogc sir
dung dé phan tich danh gia chit lvong dich vu trong cac co quan thu thué cta chinh
phu cu thé. Nghién ctru sir dung bang cau hoi cho khach hang dua trén thang do
SERVQUAL va c6 bd sung mot sb thay dbi duoc goi ¥ bang cach doc LeCropane
va Booms (1996).

Két qua nghién ctru, Ali va Radam dd khing dinh ring chat luong dich vu
nhan thic trén thuc t& d3 din dén sy hai long cua khach hang. Va mo6 hinh
SERVQUAL c6 nam chiéu va mdi chiéu 1a yéu t6 quan trong trong cac nganh cong
nghiép dwa vao con ngudi, va rang cong ty dich vu dya trén con ngudi phai tap
trung vao tit ca cac tha nguyén trong SERVQUAL dé nang cao nhén thirc cila
khach hang vé chét luong dich vu.

2.7.4. Nghién cvru cua Abdolvand va cong sw (2011)

Nghién ctru dd dua ra mot cai nhin sdu sic vé ky thuit ra quyét dinh da tiéu
chi mo (fuzzy multi-criteria decision making) Fuzzy MCDM dé danh gia chét luong
dich vu ¢6 lién quan ba k¥ thuat (Entropy, Fuzzy SERVQUAL, Topsis) va sau cung
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Abdolvand va cong sy minh hoa cho k§y thuat Fuzzy SERVQUAL bang nghién ctru
Danh gia chat luong dich vu hai quan & Iran.

Bang cach st dung s6 md trén co s& nim thanh phan chat lwong dich vu
trong md hinh SERVQUAL (céac tac gia goi 1a Fuzzy SERVQUAL) dé danh gia
chét luong dich vu hai quan va di dén xép hang chét lugng dich vu cua cac hai quan
dja phuong & Iran. Bang cau héi duoc ap dung trong nghién ctru dugce trich xut tir
bang hoi tiéu chuan chat luong dich vu (SERVQUAL) 1am cong cy thu thap di liéu
hoat dong trén co s¢ 22 cip muc c6 lién quan dén 5 14an so sanh giita ky vong cua
khach hang va hiéu suit cam nhan. Ba co quan Hai quan cta tinh Mazandaran (Hai
quan Nowshar, Sari va Amir Abad) dugc chon dé nghién ctiru danh gia chit luong
dich vu hai quan va xép hang hai quan; vdi s6 lugng miu khao sat 1a 210 mau dugc
phat ra cho khach hang gém: nha xuit khau, nha nhap khau, dai li hai quan, va ...;
) luong mau thu lai dugc 1a 194 mau da hoan thanh.

Sau khi nhan dugc céc tiéu chi trong sb tur Entropy, bﬁng cach st dung Fuzzy
SERVQUAL dé danh gia chat luong dich vu hai quan. Sau cing, tién hanh thu tuc
Topsis dé xép hang hai quan. Két qua nghién ctru da danh gia dugc chat luong dich
vu hai quan va xép hang chit luong dich vu cta cac hai quan (Hai quan Nowshar,
Sari va Amir Abad) theo thtr ty: Hai quan C, Hai quan B, Hai quan A.

2.7.5. Nghién cvwu ciia Phong, N. H., va Thuy, P. N. (2007)

Hai tac gia thuc hién nghién ctru ndy nhim so sanh hai mé hinh do luong
chat luong dich vu SERVQUAL va SERVPERF trong bdi canh nghién ciru cac yéu
t6 anh hudong dén sy hai 10ng cua khach hang ddi véi dich vu tai cac siéu thi ban 1é
ctia Viét Nam, qua do tac gia s& xac dinh mé hinh nao t6t hon nén ap dung trong do
ludng chat lugng dich vu cung cép cho khach hang.

V&i md hinh nghién ciru dé& xuat gdm nam thanh phan: (1) tin cay, (2) dap
g, (3) ning luc phuc vu, (4) Pong cam, (5) phuong tién hitu hinh. Nghién ctru st
dung ca thang do SERVQUAL va SERVPERF lam cong cu do luong. Do bd thang
do SERVQUAL va SERVPERF c6 phan tring lap nhau, (b thang do SERVPERF

c6 phat biéu twong ty nhu phin hoi vé cam nhan cta khach hang trong mé hinh
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SERVQUAL va bo qua phan héi vé ky vong; bd thang do SERVQUAL bao gém 2
phan: phan hoi vé ky vong va phan hoi vé cam nhan) nén nghién ciru sir dung chung
mot ban cau héi va phén danh gia mic d6 cdm nhan dugc dua I1én trudc dé két qua
khao sat cho thang do SERVPERF khong bi anh huong bdi thang do SERVQUAL.

Két qua nghién ctru, ca nam thanh phan: tin cy, dap tmg, ning lyc phuc vu,
ddng cam va phuong tién hitu hinh c¢6 anh huéng dén sy hai long cua khach hang
tai cac siéu thi ban 1¢ Viét Nam; c6 anh huéng manh nhét 1a phuong tién hitu hinh.

Ngoai ra nghién ctru ciing dua ra két qua so sanh hai mé hinh: sir dung mo
hinh SERVPERF cho két qua tét hon mé hinh SERVQUAL; bang cau hoi theo mo
hinh SERVPERF ngin gon hon phan nita so véi SERVQUAL, khong gy nham
chan va mét thoi gian cho ngudi tra 10i; va thém 1y do nita dé thang do SERVPERF
tuy don gian nhung cho két qua tot hon 1a do khi duoc hoi mirc d6 cam nhén khach
hang thudng c6 xu hudng so sanh giita mong mudn va cam nhan trong dau dé tra 10
bang cau hdi.

2.7.6. Nghién civu ciia Nguyén, T. H. N. (2018)

Nguyén (2018) da thyc hién “Nghién ctru sy hai 1ong cta khach hang d6i voi
chét luong dich vu thué tai Chi cuc thué huyén Ea H’Leo tinh bak Lik”.

T co s ly thuyét la cac nghién ctru trude vé chét lugng dich vu va dua vao
dic thu cua nganh thué cung nhan dién cua tac gia dbi véi thang do SERVPERF cua
Cronin va Taylor (1992). Tac gia d& xuit mé hinh nghién ctru gdm 5 nhén t6 sau: sy
tin cay, sy dap ung, phuong ti¢n hiru hinh, nang lyc phuc vu va su déng cam.

Qua tién hanh diéu tra 150 mau nghién ctru 12 khach hang d3 va dang sir
dung dich vu thué tai Chi cuc thué huyén Ea H’Leo tinh bik Lik; Kiém dinh thang
do bang phuong phap Cronbach's Alpha. Cudi cung két qua ctia nghién ctru 1 ca 5
nhan td: Su tin cay, su dép ung, phuong tién hiru hinh, nang lyc phuc vu va su déng
cam déu dat y nghia théng ké.

2.7.7. Nghién ciru cuia Vinh, N. H. (2016)

Vinh (2016) da thuc hién nghién cuu “DPéanh gid sy hai long ctia doanh

nghi¢p st dung dich vu hai quan tai Cuc Hai quan Binh Dinh”.
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Tac gia dua trén co s6 1y thuyét va cac két qua nghién ctru trude: mo hinh 5
thanh phén chét lugng dich vy, thang do SERVQUAL cua Parasuraman va cOng sy
(1985; 1988); nghién ctru “Cong cu do ludng chat luong dich vu cta Chinh phu
dién tir” cia Mohammed va cong sy (2010); va cac nghién ctru lién quan khac da dé
xudt md hinh nghién ctru gdm bay nhan t6 tic dong dén sy hai 10ng cua doanh
nghiép gdm: D6 tin cdy, kha ning dap ung, ning luc phuc vu, sy cam thong, tinh
cong bang dan chu, tinh minh bach va co s vat chat.

Qua thuc hién nghién ctru so bod; nghién ctru chinh thirc qua cac budc danh
gia do tin cdy cua thang do bang hé sé Cronbach’s Alpha, phan tich nhan t6 kham
pha EFA, phan tich hdi quy va kiém dinh gia thuyét.

Cudi cung két qua nghién ciru di thé hién ca bay nhan t6 déu c6 anh huong
dén sy hai long cia doanh nghiép ddi véi chat luong dich vu tai Cuc Hai quan tinh
Binh Dinh nhu mé hinh nghién ciru dé xuit ban dau.

2.8. M6 hinh nghién ciru va céc gia thuyét

Mo hinh nam thanh ph?ln chét luong dich vu SERVQUAL cua Parasuraman
va cong su (1988) co thé xem 1a mo hinh héa chat luong dich vu dau tién, noi tiéng,
tryc quan duogc nhiu nha nghién ctru trong nudc va qudc té chon 1dm mé hinh co
s nghién ctru chung ¢ da s6 cac linh vyue dich vu. Vay nén ¢ luan van nay, mo hinh
SERVQUAL ciing dugc ké thira ap dung dé nghién ctru chat luong dich vu hai
quan.

Tuy s6 lugng nghién ciru sir dung thang do chét lugng dich vu SERVPERF
ctia Cronin va Taylor (1992) 1am co sd thang do khong dong dao bang cic nghién
ctru su dung thang do chét lugng dich vu SERVQUAL cua Parasuramanva cong su
(1988) nhung: (1) Thang do chét lwong dich vu SERVPERF chinh x4c 1 mot bién
thé cua thang do chat luong dich vu SERVQUAL; (2) SERVPERF c¢6 loi thé hon &
chd ngin gon biang 50% so vdi SERVQUAL nén s& khong giy nham chan, khong
1am mat thoi gian cta ngudi duoc khao sat; (3) Thang do SERVPERF ciing dugc
ting ho boi tinh hiéu qua, ngan gon tlr nghién ctru cia Phong va Thily (2007): “si

dung thang do SERVPERF cho két qua tot hon thang do SERVQUAL”; va (4)
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SERVQUAL tuy dugc xem 13 cong cu do ludong chét luong dich vu chung c6 kha
nang tng dung rong rai ¢ cac linh vuc dich vu nhung viéc sua ddi, bd sung cac muc
thang do cho phu hop v6i nghién ctru cu thé c6 thé anh hudng dén tinh toan ven cua
thang do va két qua thu dugc vé do ludng chit lugng dich vu (Parasuraman va cong
sw, 1991). Do d6 trong luén vin nay, thang do chat luong dich vu hai quan dugc ké
thira tir thang do SERVPERF va c6 sira doi nh trong tir ngit (bang cach tham khao
nghién ctru cia Abdolvand va cong su, 2011) cho phu hgp v6i dich vy nganh Hai
quan. Bén canh d6, thang do su hai long cua khach hang dung trong ludn van nay
duoc ké thira va ¢ chon loc tir nghién ctru ctia Cronin va Taylor (1992) va nghién
curu cua Taylor va Baker (1994).

Qua téng quan co so 1y thuyét va cac nghién ciru trude vé sy hai 10ng cua
khach hang ddi voi chat luong dich vu (dich vu cong — dich vu hai quan). Bén canh
do, ¢6 so sanh, ddi chiéu vai thue trang tai Cuc Hai quan tinh Ca Mau va qua tham
khao y kién cua cic chuyén gia (Phu lyc 3), nim thanh phan ctia md hinh
SERVQUAL gdm: Phuong tién hitu hinh (Tangibles), D¢ tin cdy (Reliability), Dap
tmg (Responsiveness), Nang luc phuc vu (Asurance), va Pong cam (Empathy) co
thé tac dong dén sy hai long cua khach hang ddi véi chat luong dich vu tai Cuc Hai
quan tinh Ca Mau. Do d6, mé hinh nghién ciru gdm niam thanh phan cé tac dong
dén su hai long cua khach hang ddi voi chét lugng dich vu tai Cuc Hai quan tinh Ca

Mau duge dé xuit (Hinh 2.1).
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Phuong tién hitu hinh
(Tangibles)

P tin cdy
(Reliability)

Pap imng
(Responsiveness)

Sy Hai Long
(Satisfaction)

Ning Iwc phuc vu
(Asurance)

bong cim
(Empathy)

Hinh 2. 1: M6 hinh nghién ciru dé xuit
Nguon: Tic gid
Cic gid thuyét phdt biéu nhw sau:

Thanh phian Phwong tién hitu hinh (Tangibles): Theo Parasuraman va cong
su (1988) dé xuit dinh nghia cho thanh phan nay 1a: “Co s¢ vat chat, trang thiét bi
va dién mao cua nhan vién”; nghién ctru nam 2010 cua Ali va cdng su, khai niém
thanh phén Phuong ti¢n hitu hinh 14 “khia canh hitu hinh cta dich vy”; tham khao &
nghién ctru cua Abdolvand va cong su (2011), Phuong tién hiru hinh dugc dinh
nghia la “co s¢ vat chét, phuong tién hiru hinh va su xuét hién ctia nhan sy”. Tt d6,
thanh phan Phuong tién hitu hinh - cu thé trong nghién ctu danh gia chat luong
dich vu hai quan duoc hiéu 1a cac co s& vat chit nhu tru so co quan, van phong lam
viée tiép xuc truc tiép véi khach hang; trang thiét bi, phuong tién lam viéc nhu may
tinh, hé théng phﬁn mém phuc vu cho viéc thuc hién thu tuc hai quan, ban - ghé
ngdi 1am viée cung cach bay tri, sip xép dep mit, khoa hoc; va su xuat hién/ dién
mao cua nhan vién nhu trang phuc cua nhan vién s€ tao an tuong (tét dep hoac

khong) cho khach hang khi dén giao dich v6i Cuc Hai quan tinh Ca Mau.
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Gia thuyét H1: Thanh phan Phuong tién hitu hinh c6 quan hé cing chiéu véi
su hai 1ong ctia khach hang, nghia 13 cac co sd vat chat, trang thiét bi, phuong tién
lam viéc, trang phuc ctia nhan vién, ... tham gia vao hinh thanh dich vu dugc khach
hang danh gia cang cao, thi muc d6 hai long cua khach hang cang 16n va nguoc lai.

Thanh phan B¢ tin c¢dy (Reliability): Parasuraman va cong sy (1988) dé xuit
dinh nghia cho thanh phém nay la: “Kha nang thyc hi¢n dich vu da hra mot cach
dang tin cdy va chinh xac”, cach dinh nghia nay ciing duoc ké thira toan ven ¢
nghién ctru cua Abdolvand va cong su (2011); nghién ctru nam 2010 cua Ali va
cong su, khai ni¢m thanh ph?m Do tin cay la “do tin cay cua nha cung cép dich vu”.
Tir d6, thanh phan D6 tin ciy - cu thé trong nghién ctru danh gia chat luong dich vu
hai quan duogc hiéu 13 kha nang thuc hién dich vu da haa (161 giéi thi¢u, cam Kkét,
quang c4o) mot cach dang tin ciy va chinh xac (khong mic 161).

Gia thuyét H2: Thanh phan D6 tin ciy c6 quan hé cung chiéu véi su hai long
ctia khach hang, nghia 1a dich vu duoc cung cap dung nhu 10i hira, cam két va chinh
xac thi mac do hai long ctuia khach hang cang 16n va nguogc lai.

Thanh phan Pdp g (Responsiveness): Theo Parasuraman va cong sy
(1988) dé xuit dinh nghia cho thanh phan nay 1a:“Sin sang gitp d& khach hang va
cung cip dich vu nhanh chong”; nghién ciru nim 2010 cua Ali va cong su, khai
niém thanh phan Pap tng 1a “su dap tng ctia nha cung cap dich vu”; tham khao &
nghién ctru cia Abdolvand va cong su (2011), Pap tmg duoc dinh nghia “sang sang
gitip d& khach hang va cung cap dich vu nhanh chéng”. Tl d6, thanh phan Pap tng
- cu thé trong nghién ctru danh gia chit lwong dich vu hai quan duoc hiéu 1a kha
ning san sang gitp d&, hd trg dé khach hang sém c6 dugc dich vu mong mudn va
kha ning cung cip dich vu nhanh chong, kip thoi khi khach hang yéu cau.

Gia thuyét H3: Thanh phan Pap tng c6 quan hé cung chiéu voi su hai 1ong
cua khach hang, nghia 1a dich vu dugc nhan vién dap g kip thoi, nhanh chong thi
murc do hai long cua khach hang cang 16n va nguoc lai.

Thanh phan Néng luc phuc vu (Assurance): Theo Parasuraman va cong sy

(1988) d& xuit dinh nghia cho thanh phan nay 1a: “Kién thic va lich sy ctia nhan
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vién va kha ning truyén cam himg cho niém tin va sy ty tin”; nghién ctru nim 2010
cua Ali va cong su, khai niém thanh phén Nang lyc phuc vu 1a “sy ddm bao duoc
cung cip boi cac nha cung cip dich vu”; tham khao & nghién ctru cia Abdolvand va
cong su (2011), Nang luc phuc vu dugc dinh nghia la “kién thirc ctia nhan vién, lich
su va kha nang truyén dat niém tin va sy tu tin”. Tir d0, thanh ph'?ln Nang luc phuc
vu - cu thé trong nghién ctru danh gia chét luong dich vu hai quan duoc hiéu 1a
thanh phan thién vé kha ning ciia nhan vién, bao gom: c6 kién thirc, rat am hiéu vé
dich vu cung cip; tan tinh, nhiét huyét trong phuc vu khach hang, c6 thé truyén cam
hing niém tin dén khach hang va tao duogc sy tin tudng cho khach hang (tin vao
Cuc Hai quan tinh Ca Mau va tin vao dich vu cua Cuc Hai quan tinh Ca Mau); giao
tiép lich sy, than thi¢n véi khach hang.

Gia thuyét H4: Thanh phan Nang luc phuc vu ¢6 quan hé cung chiéu véi su
hai long cua khach hang, nghia 1a nang lyc phuc vu ctia nhan vién Cuc Hai quan
tinh Ca Mau dugc khach hang danh gia cang cao, thi mirc d§ hai long ctua khach
hang cang 16n va nguoc lai.

Thanh phdn Pong cam (Empathy): Theo Parasuraman va cong su (1988) dé
xuat dinh nghia cho thanh phan nay 1a: “Chiam soc, cht y c4 nhan ma cong ty cung
cap cho khach hang ctia minh”; nghién ctru nim 2010 cta Ali va cong sy, khai niém
thanh phan Pong cam 1a “sy déng cam cua nha cung cip dich vu voi khach hang”;
tham khéo & nghién ctru ciia Abdolvand va cong sy (2011), Péng cam duge dinh
nghia 13 “quan tdm va cht y c4 nhan duoc cung cap cho khach hang”. Tir d6, thanh
phan Pong cam - cu thé trong nghién ctiru danh gia chit lvong dich vu hai quan bao
gdm nhan vién doéng cam véi khach hang (hiéu duwoc nhu cau cia khach hang, va
thé hién su quan tdm dén khach hang) va Cuc Hai quan tinh Ca Mau dong cam véi
khéach hang (quan tadm dat 1gi ich khach hang 1én trén hét, tao diéu kién thuan loi,
don gian dé khach hang c6 dugc dich vu va cé thé hién quan tdm cham soc dén
khach hang).

Gia thuyét H5: Thanh phan Pong cam c6 quan hé cung chiéu véi sy hai long

cua khach hang, nghia la mic d¢ thau hi€u, quan tam cham séc cua nhan vién va
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Cuc Hai quan tinh Ca Mau gianh cho khach hang dugc danh gia cang cao thi sy hai
long cua khach hang cang 16n va nguoc lai.
Tém tit Chwong 2

Chuong 2 da néu 1én dugc cac cac khai niém co lién quan: Dich vy, dich vu
cong, dich vy hai quan, chét luong dich vy, su hai long, mbi quan h¢ gilira chét
luong dich vy va su hai long; mot s6 md hinh nghién ctru trude dugce tac gia trinh
bay tong quan gém bdn nghién ciru ciia cac tac gia nude ngoai va ba nghién ciru cia
cac tac gia trong nude c6 lién quan dén do luong sy hai 1ong, chit lwong dich vu

cong; dua ra mo hinh nghién ctru dé xuat cing phét biéu cho céc gia thuyét.
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CHUONG 3. THIET KE NGHIEN CUU

O chuong 2 tac gia di trinh bay co sé 1y thuyét va dé xuat mo hinh nghién
clru ciing nam gia thuyét cho nghién ctru. Chuong 3, tac gia s& trinh bay: quy trinh
nghién ctu; phuong phap nghién ctu dinh tinh va nghién ctru dinh luong dugc su
dung. Bén canh d6 trinh bay cach thirc xac dinh ¢& mau cho dé tai, thiét ké bang cau
hoi va céach thu thap dit liéu nghién curu.
3. 1. Quy trinh nghién ctru

Nghién ctru nay duoc tién hanh theo hai giai doan co ban: nghién ctru dinh
tinh va nghién cru dinh luong. Chi tiét cac budce thyuc hién nghién ctru duge bicu
dién & quy trinh nghién ctu (Hinh 3.1).

Xic dinh vén dé nghién ciru
va muc tiéu nghién ciru

cac nghién ciru triede

M0 hinh va
Thang do ban déu

Théo ludn nhém véi chuyén gia
(Mudi can bg hii quan Nghién ciru dinh tinh
¢6 kinh nghiém chuyén moén)

Mo hinh va
Thang do chinh thirc

= N
Chon ¢& méu N = 180 )
Phat phiéu khio sat trye tiép
Téng hop dit liéu thu thip dwgc

[ Co s& Iy thuyét va két qué ]

[
Kiém dinh thang do
-Hé s Cronbach’s Alpha Nghién ciru dinh lrgng
- Phén tich nhén t6 khim pha EFA >
\. J

!
)\
(Kiém dinh mé hinh va gii thuyét

7

- Phén tich tuong quan Pearson
- Phin tich héi quy
|

Thio lufin két qua nghién ciru

va dé xuit ham ¥ quén Iy

Hinh 3. 1: Quy trinh nghién ciru

Nguon: Tic gid
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3.2. Nghién ciru dinh tinh
3.2.1. Thiét ké nghién civu dinh tinh

Thang do chét luong dich vu hai quan dua vao trong thao ludn nhom dugc ké
thira tir thang do gbc trong nghién ctru cia Cronin va Taylor (1992). Bé dam bao
rang thang do phu hop véi viée do ludng chét lugng dich vu hai quan tai Cuc Hai
quan tinh Ca Mau, nghién ctru dinh tinh dwoc tién hanh thong qua thao luan nhém
v6i chuyén gia gdbm 10 can bo hai quan ¢ kinh nghiém chuyén mén va tham nién
cong tac tai Cuc Hai quan Tinh Ca Mau (Danh séch tham gia thdo ludn nhém: Phu
luc 1). Muc dich cua viéc thao luan nhém nham théo luan cac thanh phﬁn trong mo
hinh nghién ctru dé xuat, hiéu chinh thang do so bd cc thanh phan chét luong dich
vu va hi¢u chinh thang do so bd su hai long. Ttr 6, m6 hinh nghién ctru va thang do
chinh thtc cia nghién ciru dugc dua ra. Thang do nay dugc dung lam bang hoi
trong phiéu khao sat chinh thirc.

Céc cau héi lién quan do ludong céc thanh phan chat lugng dich vu hai quan
va do ludng su hai 10ng cta khach hang 1an luot duogc dua ra trong budi thao luan
dé nhimng thanh vién trong nhém dua ra y kién thao luan va phén tich. Khi cac y
kién dong gop dugc thdng nhét trén 70% thi két qua d6 s& duogc tac gia ghi nhan lai

(Dan bai va Két qua thao luan nhom xem tai Phu luc 2 va Phu luc 3).

3.2.2. Két qud nghién ciru dinh tinh

Két qua cua budi thao luan nhom 1a cac thanh vién trong nhom déu thdng
nhit cao v6i mo hinh nghién ctru. Nhu vay mé hinh nghién ctru véi nam thanh phan
gdém: (1) Phuong tién hiru hinh, (2) D tin cdy, (3) Dap ung, (4) Nang luc phuc vu,
va (5) Pong cam c6 tac dong dén sy hai 10ng ctia khach hang dbi voi chat luong
dich vu hai quan tai Cuc Hai quan tinh Ca Mau. Cung lac do, nhém thao luan ciing
dé nghi diéu chinh tir ngir & mot s6 bién quan sat cho phu hop voi thuc té tai Cuc
Hai quan tinh Ca Mau.

Két qua nghién ctru dinh tinh hiéu chinh thang do nhu sau:

v’ Thang do Phwong ti¢n hiru hinh: duoc ké thira thang do ctia Cronin va

Taylor (1992). Két qué, cac thanh vién trong nhom thao luan dé nghi stra lai va
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thém tir “Cuc Hai quan tinh Ca Mau” vao cac ciu phét biéu cho cu thé hon, nhu
sau:

- “Cap nhat trang thiét bi” sua lai thanh “Cuc Hai quan tinh Ca Mau co
trang thiét bi hién dai”.

- “Céc co s& vat chat hap dan, truc quan” sta lai thanh “Try s6, van phong
lam viéc cua Cuc Hai quan tinh Ca Mau sach dep, thoang mat”.

- “Trang phuc ctia nhan vién sang trong va xuat hién gon gang” stra lai thanh
“Trang phuc cua nhdn vién Cuc Hai quan tinh Ca Mau gon gang, lich su”.

- “Céc co s vat chit co vé phu hop véi loai hinh dich vu cung cdp” sira lai
thanh “Phuwong tién lam viéc tai Cuc Hai quan tinh Ca Mau phu hop voi dich vu hai
quan’”.

Sau khi théo luan, thang do Phuong tién hiru hinh gdm bén bién quan sat va

dugc ky hi€éu ma hoa nhu sau:

Bang 3. 1: Thang do Phwong tién hiru hinh

Ky hiéu

1 s Bién quan sat
ma hoa q

PTHH1 Cuc Hai quan tinh Ca Mau cé trang thiét bi hién dai.

PTHH2 Tru so, van phong lam viéc cua Cuc Hai quan tinh Ca Mau sach dep,
thodng madt.

PTHH3 Trang phuc cua nhan vién Cuc Hai quan tinh Ca Mau gon gang, lich su.

PTHHA4 Phuong tién lam viéc tai Cuc Hai quan tinh Ca Mau phu hop véi dich vu
hdi quan.

Nguén: Két qua nghién ciru dinh tinh.

v’ Thang do P tin ciy: duoc ké thira thang do cua Cronin va Taylor (1992)

va c6 tham khao thém tir nglr ¢ thang do trong nghién ctru cia Abdolvan va cong su

(2011). Két qua thao luan, cac thanh vién trong nhom thao luan dé nghi sira lai cach
din dat trong cac cau phat biéu cho rd nghia hon, cu thé:

- “Khi mot viéc gi d6 dugc hira hen vao mét thoi gian nhét dinh, dang lam

viéc d6” sira lai thanh “Khi Cuc Hdi quan tinh Ca Mau hita hen sé lam diéu gi dé

vao mot thoi gian nhat dinh thi Cuc Hai quan tinh Ca Mau luon thyc hién dung

dieu da hivra”.
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- “Khi ¢6 van dé xay ra s& duoc thong cam va trin an” stra lai thanh “Khi
ban gap su co, Cuc Hdi quan tinh Ca Mau thé hién sw quan tam thyc sy trong viéc
gidi quyét khé khan ciia ban”.

- “Tinh phu thudc” sua lai thanh “Cuc Hai quan tinh Ca Mau thuc hién dich
vu ngay lan dau tién”.

- “Cung cip dich vu theo thoi gian da htra” stra lai thanh “Cuc Hdi quan tinh
Ca Mau cung cdp dich vu theo thoi gian dd hira”.

- “Luu giit ho so chinh xac” stra lai thanh “Cuc Hdi quan tinh Ca Mau khang
dinh cung cdp dich vu khéng cé 16i”.

Nhu vdy, sau khi thao luan thang do D6 tin cdy gdm nim bién quan sat va

duoc ky hi¢u ma héa nhu sau:

Bang 3. 2: Thang do D9 tin cay

Ky hié¢u

.y s Bién quan sat
ma hoa q

Khi Cuc Hai quan tinh Ca Mau hita hen sé lam diéu gi do vao mot
DTC1 | thoi gian nhdt dinh thi Cuc Hai quan tinh Ca Mau [uén thuc hién dung
dieu da hira.

Khi ban gap su c6, Cuc Hdi quan tinh Ca Mau thé hién sw quan tam

DTC2 thuwee sy trong viéc gidi quyét khé khan ciia ban.

DTC3 Cuc Hai quan tinh Ca Mau thuc hién dich vu ngay lan dau tién.

DTC4 Cuc Hai quan tinh Ca Mau cung cdp dich vu theo thoi gian da hira.
DTC5 Cuc Hai quan tinh Ca Mau khang dinh cung cap dich vu khéng cé I6i.

Neuon: Két qua nghién ciru dinh tinh.

v’ Thang do Pap ung: dugc ké thira thang do cua Cronin va Taylor (1992).
Céc thanh vién trong nhom thao luin théng nhét viét lai cac cau phat biéu cho rd
nghia va d& hiéu nhu sau:

- “Thong bao chinh xac cho khach hang khi nao dich vu s€ dugc thuc hién”
sua lai thanh “Nhan vién Cuc Hai quan tinh Ca Mau cho ban biét chinh xdc khi nao
dich vu sé dwoc thuc hién”.

- “Tiép nhan dich vu nhanh chong” sura lai thanh “Nhdn viéen Cuc Hai quan

tinh cung cdp cho ban dich vu nhanh chéng”.




33

- “Nhan vién ludn san long gitip d& khach hang” stra lai thanh “Nhdn vién
Cuc Hai quan tinh Ca Mau luon san long hé tro ban”.

- “Nhan vién khong qua ban ron dé dap tng kip thoi yéu ciu cua khach
hang” stra lai thanh “Nhan vién Cuc Hai quan tinh Ca Mau khong bao gio qua bdn
rén dé dap img cdc yéu cdu cia ban” .

Nhu vy, sau khi thao luan thang do Pap tng gdm bdn bién quan sat va duoc

ky hi¢u ma hoa nhu sau:

Bang 3. 3: Thang do Dap ung

K}: h1'§u Bién quan sat
ma hoa
DUL Nhén vién Cuc Hai quan tinh Ca Mau cho ban biét chinh xdc khi nao dich
vu sé duoc thuc hién.
DU2 Nhén vién Cuc Hdi quan tinh Ca Mau cung cdp cho ban dich vu nhanh
chong.
DU3 Nhdn vién Cuc Hai quan tinh Ca Mau luén san long hé tro ban.
DU4 Nhan vién Cuc Hai quan tinh Ca Mau khong bao gio qua ban ron dé dap
wng cac yéu cau cua ban.

Nguon: Ket qua nghién cvu dinh tinh.

v Thang do Ning lwe phuc vu: duoc ké thira thang do cta Cronin va
Taylor (1992). Céc thanh vién trong nhom thao luan dé nghi viét lai cac phat biéu
cho r0 nghia va phu hop véi don vi, nhu sau:

- “Nhéan vién dang tin cdy” sua lai thanh “Nhdn vién Cuc Hai quan tinh Ca
Mau rat dang tin cdy”.

- “Cam giac rang ban an toan khi thuc hién giao dich v6i nhan vién ctia Cong
ty” stra lai thanh “Ban cam thcfy an tam khi s dung dich vu tai Cuc Hai quan tinh
Ca Mau”.

- “Nhan vién lich su” stra lai thanh “Nhdn vién Cuc Hai quan tinh Ca Mau
luon lich sw, than thién voi ban”.

- “Hb trg day du tir cong ty dé nhan vién cé thé 1am tét cong viéc ctia ho” sira
lai thanh “Nhdn vién Cuc Hai quan tinh Ca Mau c6 dii kién thire dé trd 16i cdu hdi

cua ban”.
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Nhu vdy, sau khi thao luin thang do Nang luc phuc vu gdm bdn bién quan

sat va dugc ky hi¢u ma hoa nhu sau:

Bang 3. 4: Thang do Nang luc phuc vu

K): hl?u Bién quan sat
ma hoa
NLPV1 Nhdn vién Cuc Hai quan tinh Ca Mau rdt dang tin cdy.
Ban cam thay an tdm khi s dung dich vu tai Cuc Hai quan tinh Ca
NLPV2
Mau.
NLPV3 Nhdn vién Cuc Hai quan tinh Ca Mau luén lich su, than thién voi ban.
Nhén vién Cuc Hai quan tinh Ca Mau cé di kién thirc dé trd 1oi ciu
NLPV4 ve
hoi cua ban.

Nguon: Ket qua nghién ciru dinh tinh.

v’ Thang do Pong cam: duogc ké thira thang do ciia Cronin va Taylor
(1992). Két qua thao luan, cac thanh vién trong nhoém thao luin dé nghi stra cac cau
phat biéu cho phu hop véi thuc té Cuc Hai quan tinh Ca Mau, nhu sau:

- “Su chu y cd nhan” sua lai thanh “Cuc Hai quan tinh Ca Mau c6 cham soc,
quan tam dén cd nhdn ban” .

- “Nhan vién danh cho ban sy quan tam cd nhan” stra lai thanh “Nhdn vién
Cuc Hai quan tinh Ca Mau thé hién sur quan tam dén ca nhan ban”.

- “Nhén vién biét nhu ciu cua ban 1a gi” sta lai thanh “Nhan viéen Cuc Hai
quan tinh Ca Mau hiéu dwoc nhu cau cu thé cia ban”.

- “Mot cong ty dat loi ich ctia khach hang lén trén hét” stra lai thanh “Cuc
Hai quan tinh Ca Mau ddt loi ich cia khdch hang 1én trén hét”.

- “G10 hoat dong thuan ti¢n” stra lai thanh “Cuc Hai quan tinh Ca Mau thuc
hién gio lam viéc thugn tién cho tat ca khéch hang cua minh”.

Nhu vdy, sau khi thao luan thang do Pong cam gdm nim bién quan sat va

duoc ky hi¢u ma héa nhu sau:
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Bang 3. 5: Thang do Pong cam

K): hl?u Bién quan sat
ma hoa
DC1 Cuc Hai quan tinh Ca Mau ¢6 cham séc, quan tam dén cd nhan ban.
DC2 Nhdén vién Cuc Hai quan tinh Ca Mau thé hién sy quan tdm dén cd nhén
ban.
DC3 Nhdn vién Cuc Hai quan tinh Ca Mau hiéu dwoc nhu cau cu thé cia ban.
DC4 Cuc Hai quan tinh Ca Mau ddt loi ich ciia khdch hang lén trén hét.
DCS5 Cuc Hai quan tinh Ca Mau thwc hién gio lam viéc thudn tién cho tat ca
khach hang cia minh.

Neuon: Két qua nghién ciru dinh tink..

v' Thang do Sw hai long: duoc ké thira thang do cua Cronin va Taylor
(1992) va cta Taylor va Baker (1994 ). Céc thanh vién trong nhom thao ludn thong
nhat dé nghi thém tir vao cau phat biéu cho cu thé hon:

- “Cam xuc cta toi d6i véi cac dich vu caua Cuc Hai quan tinh Ca Mau c6 thé
duoc mo ta tét nhat 13” sta lai thanh “Cdm xiic cia téi doi véi chat lwong dich vu
cua Cuc Hai quan tinh Ca Mau la hai long”.

- “Nhin chung, trong viéc mua dich vu, t6i tin rang t6i s& hai long véi dich vu
cua Cuc Hai quan tinh Ca Mau” stra lai thanh “Nhin chung, toi hai long voi dich vu
cua Cuc Hai quan tinh Ca Mau”.

- “Téi tin rang mua dich vu tir Cyc Hai quan tinh Ca Mau thuong 1a mot trai
nghiém thoa man” stra lai thanh “T6i tin rcing sw dung dich vu cua Cuc Hai quan
tinh Ca Mau la mot trai nghiém thoa man ™.

Nhu vdy, sau khi thao luan thang do Sy hai long gom bdn bién quan sat va

duoc ky hi¢u ma héa nhu sau:

Bang 3. 6: Thang do Su hai long

Ky hiéu K /
Y e Bién quan sat
ma hoa
Cam xuc cua téi doi voi chat luong dich vu ciua Cuc Hai quan tinh Ca
SHL1 V7one A
Mau la hai long.
SHI2 Neu toi can dich vu, toi tin rang téi sé hai long voi dich vu cua Cuc Hai

quan tinh Ca Mau.

SHL3 Nhin chung, téi hai long voi dich vu cua Cuc Hai quan tinh Ca Mau.

T6i tin rang s dung dich vu ciia Cuc Hai quan tinh Ca Mau la mét trdi

SHL4 . , ~
nghiém thoa man.

Nguon: Ket qua nghién cvu dinh tinh.
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v’ V& thong tin khach hang

Céc thanh vién tham gia thao luan thong nhat v6i ndi dung vé thong tin ca
nhan.

Sau khi diéu chinh lai bang cau héi cho phu hop vdéi loai hinh dich vu va
thue té tai Cuc Hai quan tinh Ca Mau thong qua viéc 1dy ¥ kién tir nhém thao luan.
Tac gia ghi nhan cac ¥ kién dong gop cua cac thanh vién tham gia thao luan va hoan
chinh phiéu khao sat chinh thirc dé phuc vu cho nghién ctru dinh luong tiép theo.
3.3. Nghién ctru dinh luwgng
3.3.1. Chon méu nghién ciru

Muc tiéu ctia d& tai nghién ctru 1a do luong su hai long cua khach hang déi
voi chat lugng dich vu hai quan tai Cuc Hai quan tinh Ca Mau, doi tuong khao sat
la can bd, nhan vién khai bao thu tuc hai quan ctia cac Doanh nghiép Xuét, nhap khau tai
Cuc Hai quan tinh Ca Mau. Trong nghién ctru nay, tac gia st dung hinh thirc chon
mau thuan tién, véi li do sir dung phuong phap nay d6i tuong tra 10i dé tiép can, ho
san sang tra 101 phiéu khao sat, cling nhu it ton kém thoi gian va chi phi dé thu thap
thong tin can nghién ctru.

DPé dam bao nghién ctru c¢6 ¥ nghia vé mat thong ké, voi do tin cdy cao thi
viéc xac dinh ¢ mau phu hop 14 rat quan trong. Theo mot s6 nha nghién ctru trudc
nhu Hair va cong su (2006) cho rang dé str dung phan tich nhan t6 kham pha EFA,
kich thuéc mau tdi thiéu phai 13 50, tot hon 1a 100 va ty 1 bién quan sat 1a 5:1, co
nghia 1a 1 bién do ludng can tdi thiéu 1a 5 quan sat, nhung tot nhat 14 10:1 tro 1én.
Con theo Trong, H., va Ngoc, C. N. M., (2008) thi cho ring thong thudng c& mau
can phai gip 4 hay 5 1an s bién trong phan tich nhan t6.

Nghién ctru dé& xuit 26 bién quan sat, nhu vay kich thudc mau téi thiéu 1a
130 va tac gia du phong cho truong hop tra 1oi khong ddy du hodc khong tra 10i,
nén tac gia chon kich thuéc mau 1a 180 bang hoi s& dugc phat ra dé dam bao cho

két qua nghién ctru dat dugc do tin cay cling nhu mang tinh dai dién cao hon.



37

3.3.2. Thiét ké bang khdo sdt va thu thip div liéu

Nguyén tic thiét ké bang cau hoi can dam bao don gian, dé dang cho nguoi
duoc khao sat khi tra 101 cAu hoi va thudn tién cho nguoi diéu tra trong qua trinh
téng hop dir lidu.

Bdng cdu héi dwoc thiét ké gom 3 phan sau:

v Phéin A: Gidi thiéu chung.

v’ Phan B: Ngi dung khdo sdt y kién vé cam nhdn cua khdch hang da sie
dung qua dich vu hai quan tai Cuc Hai quan tinh Ca Mau (c6 26 cau hoi).

St dung thang do Likert 5 diém v&i 5 muc d tir “Rat khong dong ¥ dén
“Rat déng y” dé danh gia murc d6 dong y hay khong dong y cia d6i twong khao sat.
Thang do dugc biéu dién & Bang 3.7.

Béang 3. 7: Bang thang do Likert 5 mirc d

Rat khong dongy | Khong dongy | Trung lap Pong y Rat dong y
1 2 3 4 5

v Phan C: Théng tin Céng ty - noi ma ngudi tham gia khao sat dang lam
viéc (c6 2 cau hoi).

Thu thap dir liéu thuc hién nhu sau:

Bang cau hoi dugc giri tryc tiép dén ddi tuong khao sat 12 can bd nhan vién
truc tiép thuc hién thu tuc khai bao hai quan cia cadc doanh nghiép Xuét, nhap khau.
3.3.3. Phwong phap xw ly dit liéu

Dt liéu kha dung thu duogc tir khao sat dugc nhép li¢u va dugc xur ly tuan tu
qua cac budc twong tng cac phuong phap: phan tich hé sé Cronbach’s Alpha, phan
tich nhan t6 kham pha EFA va phan tich h6i quy tuyén tinh thong qua Phian mém
SPSS 20.

* Kiém dinh dé tin cdy cia thang do bang hé sé6 Cronbach’s Alpha

Dunghé s Cronbach’s Alpha dé danh gia d6 tin cdy cua thang do thong qua
phuong phap nhat quan ndi tai ciing nhu 1 dé biét dugc cac myc do ludong tuong

duong c6 lién két v6i nhau khong. Sir dung phuong phap hé sé tin ciy Cronbach’s
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Alpha trude khi phan tich nhan t6 kham pha EFA dé loai cac bién khong phu hop
(Tho, N. ., va Trang, N. T. M., 2009).

Tiéu chuan chon thang do khi c6 d¢ tin ciy Alpha 16n hon 0.6. Alpha cang
16m thi d9 tin cay nhét quén ndi tai cang cao (Nunally va Burnstein, 1994; dan theo
Tho, N. b., va Trang, N. T. M., 2009). Mtic gia tri cia Alpha 16n hon 0.8 1a thang
do luong tdt; tir 0.7 dén 0.8 1a st dung duogc (Trong, H., va Ngoc, C. N. M., 2008).

Tiéu chi dé danh gia do tin cdy thang do 1a loai cc bién quan sat c6 hé sb
trong quan bién-tong nhoé (nhoé hon 0.3). Viéc tinh toan hé sb twong quan giira bién-
téng sé gitip loai ra nhiing bién quan sat nao khong déng goép nhicu cho sy mo ta
ctia khai niém can do (Trong, H., va Ngoc, C. N. M., 2008).

* Phdn tich nhan t6 kham phd EFA

Phan tich nhén t6 kham phé giup danh gia hai loai gid tri quan trong: gié tri
hoi tu va gia tri phan biét ciia thang do. EFA dung dé rit gon mot tap k bién quan
sat thanh mot tap F (F < k) cac nhéan td c6 ¥ nghia hon. Phan tich nhan t6 kham pha
duogc st dung dé kiém dinh mérc do hoi tu cua céc bién quan sat theo thanh phﬁn,
xem xét kha ning thu gon chung lai thanh mot tdp gdm it bién hon nhung c6 y
nghia hon trong viéc giai thich mo hinh nghién ctru (Hair va cong sy, 1998). Mot
sO diéu kién ap dung dé phan tich nhan t6 kham pha trong nghién ctru 1a:

- Hé s6 KMO duoc dung dé phan tich su thich hop cua cac nhan td, hé sb
KMO dat gia tri 0.5 < KMO < 1 thi phan tich nhan t5 14 thich hop. Nguoc lai, néu
chi s6 KMO < 0.5 thi phan tich nhan t6 c6 kha nang khong thich hop véi cac dit lidu
(Trong, H., va Ngoc, C. N. M., 2008).

- Kiém dinh Bartlett c6 y nghia thong ké (Sig. < 0.05). Pay 1a mot dai luong
thong ké dung dé xem xét gia thuyét cac bién khong c6 twong quan trong tong thé.
Néu kiém dinh nay c6 y nghia thong ké (Sig. < 0.05) thi cac bién quan sat c6 mbi
turong quan véi nhau trong tong thé.

- Gia tri Eigenvalue dai dién cho phan bién thién duogc giai thich boi mdi
nhan td, chi c6 nhan t6 nao c6 c6 Eigenvalue > 1 méi duoc giir lai trong md hinh

phan tich.
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- Ma trén nhan t6 component matrix c6 ¥ nghia quan trong trong két qua
phan tich nhan td. Céc bién co trong s6 < 0.5 s& bi loai, cac bién co trong sb khong
dat do phan biét cao giita cac nhan t6 (< 0.3) cling s& bi loai (Hair va cong su,
1998).

- Hé s6 tai nhén t6 (Factor loading) > 0.5 dwgc xem 1a ¢6 ¥ nghia thyc tién.

* Phan tich twong quan Pearson

Nhitng thang do dat yéu cau thi tiép tuc dwa vao phén tich twong quan
Pearson. Phan tich twrong quan Pearson dugc thuc hién cho cac bién doc lap va bién
phu thuéc nham khang dinh c6 mdi quan hé tuyén tinh giita bién phu thudc va bién
doc 1ap. Gia tri tuyét dbi ctia Pearson cang gan dén 1 thi hai bién nay c6 méi twong
quan tuyén tinh cang manh. Néu c6 sy twong quan manh giita cac bién doc 1ap thi
can kiém dinh hién twong da cong tuyén sau khi phan tich hdi quy (Trong, H., va
Ngoc, C. N. M., 2008).

* Phdn tich hoi quy

v’ Phan tich hdi quy tuyén tinh duoc st dung dé xac dinh chiéu huéng, mirc
do tac dong cua cac bién doc lap 1én bién phu thudc. Phuong trinh hoi quy tuyén
tinh c6 dang :

Y =Bo + BiX; + BaXo + B3 X3 + BaXy + BsXs

Trong do :

Y: Bién phu thudc (su hai long)

X1, Xa, X3, X4, Xs: Bién doc 1ap (cac thanh phan tic dong)
Bo: hing s

B1, B2, B3, B4, Bs: cac hé s6 hoi quy beta

v’ Dé dam bao d6 tin cdy cua phuong trinh hdi quy, cac gia dinh can thiét
trong hdi quy tuyén tinh ciing dugc kiém dinh :

- Hién tuong da cong tuyén: 1a trang thai cac bién doc 14p co twong quan chit
ché voi nhau, hién trong nay dan dén cac bién doc 1ap cung cip cho mé hinh nhiing

thong tin twong ty nhau, kho tach roi anh hudng cua timg bién mot dén bién phu
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thudc. Heé s6 VIF dugce st dung dé kiém tra hién tuong da cong tuyén, hién tugng da
cong tuyén xay ra khi hé s VIF vuot qua 10 (Trong, H., va Ngoc, C. N. M., 2008).

- Hé $6 R? iy chinn (Adjusted R Square): Trong mé hinh nghién ctru c6 hé sé
R? ditu chinh 100 hon s& giai thich mé hinh sy hai 1ong d6i voi chét lwong dich vu s&
tdt hon. R? didu chinh €ho biét murc do phu hop cia md hinh nghién ctru véi y nghia la
céc bién doc 1ap giai thich bao nhiéu phan trim (%) bién thién cta bién phu thudc
(Tho, N. b., 2013).

- Hé s6 Beta (B): cho phép so sanh truc tiép giira cac hé sb dua trén méi quan
hé giai thich cta chiing v6i bién phu thudc

- ANOVA 1a tén goi tit ciia phuong phap phan tich phuong sai (Analysis Of
Variance) duoc sit dung dé so sanh trung binh tir ba dam dong trd 1én (Tho, N.
b.,2013). Kiém dinh ANOVA nhim xac dinh xem c6 hay khong c6 su khac biét
ctia cc bién dinh tinh nhu “Loai hinh doanh nghiép, SO nam st dung dich vu” trong
danh gia su hai long giita cac nhom khach hang ddi véi chét luong dich vy hai quan.

Tém tit chwong 3

Chuong 3 tac gia da trinh bay quy trinh nghién ctru va phuong phdp thuc
hién nghién ctru. Qua nghién ctru dinh tinh dé hiéu chinh xdy dung thang do hoan
chinh, dung cho viéc khdo sat chinh thirc. Nghién ciru dinh lugng di vao chon mau
khao sat, thu thap dir 1iéu, va di vao xu ly dit li¢u kha dung thu duogc qua thu thap tir
bang hoi khao sat.
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CHUONG 4. KET QUA NGHIEN CUU

Chuong 4 s& trinh bay cac két qua phan tich tir dit liéu thu thap dugc xu ly
thong qua phan mén SPSS 20, bao gdm: théng tin mau khao sat, két qua kiém dinh
thang do, két qua kiém dinh cac gia thuyét va mo hinh nghién ctru.

4.1. M6 ta mau nghién ciru

Nghién ctru thyc hién trén co so khao sat 1dy ¥ kién tir nhitng ngudi truc tiép
thuc hi¢n khai bao thu tuc hai quan tai Cuc Hai quan tinh Ca Mau — 1a nhan vién
clia cac to chirc, cong ty c6 hoat dong xuit, nhip khau trén dia ban tinh Ca Mau va
Bac Liéu.

Téng s6 phiéu khao sat phat ra 1a 180 phiéu; thu vé 173 phiéu, dat 96.11%;
trong d6 c6 4 phiéu khong hop 18 do thiéu thong tin va chon hon 1 Iya chon, chiém
2.22%. Vay két qua c6 169 phiéu khao sat hop 18, dat 93.89%. S6 luong 169 phiéu
hop 16 nay s& duoc nhép liéu vao phan mén SPSS 1am co sé s6 liéu cho nghién ciru.

banh gia s6 mau khao sat thu vé hop 1¢ dugc dung lam co sé sb liéu cua
nghién ctru 12 kha cao, cac ddi trong duoc khao sat rat sin 10ng tham gia cho y kién
cling nhu tinh don gian, d& tiép can cua phiéu khdo sat.

Phén tich dau tién bt dau véi phan tich thong ké mé ta cic bién lién quan
dén thong tin cong ty - noi ddi twong khao sat dang 1am viéc (Phu luc 4) duoc tom

tit trong Bang 4.1. Phén tich nhu sau:

Bang 4. 1: Thong ké md ta miu khao sat

Phin trim

Tiéu chi Tén s6 Phén trim (%) , -
tich luy
Loai hinh doanh nghiép
Cong ty Cd phan 96 56.8 56.8
Cong ty TNHH 56 33.1 89.9
Loai khac 17 10.1 100.0
Tong 169 100.0
S6 nim sir dung dich vu
Duéi 1 nim 18 10.7 10.7
Tir 1 nim dén dudi 5 nim 56 33.1 43.8
Tu 5 nam tro 1én 95 56.2 100.0
Tong 169 100.0

Nguon: Ket qua phan tich dir liéu.
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4.1.1. Logi hinh doanh nghiép

Doanh nghiép 1a cong ty c6 phan c6 96 doanh nghiép, chiém 56.6% - dat ty
1é cao nhit; cong ty trach nhi¢m hiru han c6 56 doanh nghiép, chiém 33.1%; loai
hinh doanh nghiép khac cé 17 doanh nghiép chiém 10.1%. Két qua nay phu hop véi
thuc té tai Cuc Hai quan tinh Ca Mau hién nay — thuc hién thu tuc hai quan cho cac
doanh nghiép 13 cong ty c6 phan 1a chiém s6 luong nhiéu.

4.1.2. $6 nim doanh nghigp sir dung dich vu

Doanh nghiép st dung dich vu tir 5 nam tré 1én c6 95 doanh nghiép chiém
56.2%, doanh nghiép st dung dich vu tr 1 nam dén dudi 5 nam c6 56 doanh nghiép
chiém 33.1%; doanh nghiép duéi str dung dich vu duéi 1 ndm c6 18 doanh nghiép
chiém 10.7%. Két qua nay phu hop véi thuc té tai Cuc Hai quan tinh Ca Mau hién
nay - da phan khach hang ctia Cuc Hai quan tinh Ca Mau 13 khach hang da dén giao
dich tai Cuc Hai quan tinh Ca Mau tir nhiéu nam.

4.2. Panh gia do tin cay thang do
Thuc hién phén tich do tin cdy Cronbach’s Alpha cac thang do, két qua thé
hién ¢ Bang 4.2 nhu sau:

Xem lai 1y thuyét doc két qua kiém dinh d6 tin cdy cua thang do bang hé sb
Cronbach’s Alpha duoc trinh bay ¢ tiéu muyc 3.3.3 va két hop xem bang 4.2, hé sd
Cronbach’s Alpha cua cac thang do: Phuong tién hiru hinh 14 0.878, D¢ tin cay la
0.874, DPap ung 1a 0.832, Ning luc phuc vu 1a 0.856, Pong cam 1a 0.837, Su hai
long 13 0.856. Hé s6 Cronbach’s Alpha cia tat ca cac thang do déu 16n hon 0.6 va
cac bién quan sat déu c6 hé sd twong quan bién — tong 16n hon 0.3 1a dat tiéu chuan

- thang do du do tin cay.



43

Bang 4. 2: H¢ s6 Cronbach’s Alpha ciia cic thang do

. Trung binh Phuong sai Tuwong quan Hé s6
Bién quan sat thang do néu thang do néu A LR Cronbach’s Alpha
loai bién loai bién bién tong néu loai bién
Thang do Phwong tién hitu hinh (PTHH), Cronbach’s Alpha: 0.878
PTHH1 11.70 4.450 0.823 0.808
PTHH2 11.75 4.783 0.820 0.816
PTHH3 12.12 4.784 0.622 0.891
PTHH4 11.81 4.714 0.705 0.855
Thang do D9 tin cay (DTC), Cronbach’s Alpha: 0.874
DTCI1 15.20 11.078 0.693 0.850
DTC2 15.17 11.893 0.607 0.870
DTC3 15.25 11.215 0.772 0.830
DTC4 15.31 10.967 0.807 0.821
DTC5 15.25 12.212 0.644 0.861
Thang do Dap ing (DU), Cronbach’s Alpha: 0.832
DUI 9.87 6.685 0.523 0.844
DU2 10.20 5.590 0.729 0.757
DU3 10.37 5.342 0.688 0.777
DU4 10.22 5.628 0.715 0.763
Thang do Niang luc phuc vu (NLPV), Cronbach’s Alpha: 0.856
NLPV1 11.38 6.690 0.779 0.782
NLPV2 11.46 6.857 0.745 0.798
NLPV3 11.50 8.180 0.646 0.839
NLPV4 11.63 7.900 0.640 0.841
Thang do Pong cam (DC), Cronbach’s Alpha: 0.837
DCI1 15.26 8.944 0.701 0.787
DC2 15.22 10.005 0.578 0.821
DC3 15.24 10.670 0.399 0.865
DC4 15.28 8.345 0.772 0.765
DC5 15.22 8.232 0.765 0.767
Thang do Sw hai long (SHL), Cronbach’s Alpha: 0.856
SHLI 11.31 6.638 0.679 0.824
SHL2 11.56 5.893 0.775 0.782
SHL3 11.65 5.609 0.786 0.778
SHL4 11.63 7.734 0.579 0.863

Nguon: Tong hop xu ly dir liéu trén SPSS.
Xét thang do thanh phan Phuong tién hitu hinh
Bién quan sat PTHH3 c6 hé s6 Cronbach’s Alpha néu loai bién 13 0.891 >

0.878 1a hé s6 Cronbach’s Alpha cta thang do Phuong tién hitu hinh (c6 nghia 1a
néu ta loai bién PTHH3 thi hé s6 Cronbach’s Alpha cua thang do Phuong tién hitu

hinh dang 13 0.878 s& thanh 0.891); hé sb twong quan véi bién tong cua bién quan
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sat PTHH3 13 0.622 > 0.5, ttirc mirc do twong quan cua bién PTHH3 1én yéu t6 Dap
ung la trung binh.

Tuy nhién, nhin thdy bién quan sat PTHH3 véi cau hoi khao sat “Trang
phuc cua nhan vién Cuc Hai quan Tinh Ca Mau gon gang, lich sy.” 1a phu hop voi
thuc trang tai Cuc Hai quan Tinh Ca Mau. Trang phuc cua nhan vién Cuc Hai quan
Tinh Ca Mau la d6ng phuc cua toan nganh, duoc Chinh phit quy dinh cu thé vé hinh
mAu, mau sic, ... v mang y nghia dai dién cho nganh Hai quan. Trang phuc gon
gang, lich su thé hién su ton trong khach hang, nguoi ddi dién; cling nhu s€ tao
dugc thién cam, an tuong tot dep v6i khach hang trong giao tiép cong viéc. Bén
canh d6, hé sb twong quan voi bién tong cia PTHH3 13 0.622 > 0.5 1a c6 thé chap
nhan, nén tac gia khong loai bién PTHH3.

Xét thang do thanh phan Pdp vmg

Bién quan sat DU1 c6 hé s6 Cronbach’s Alpha néu loai bién la 0.844 >
0.832 1a hé s6 Cronbach’s Alpha cua thang do Pap tng (c6 nghia 1a néu ta loai bién
DUI thi hé sb Cronbach’s Alpha cta thang do Pap ung dang 1a 0.832 s& thanh
0.844); hé s6 twong quan v6i bién tong cua bién quan sat DU1 1a 0.523 > 0.5, tirc
mirc do twong quan cta bién DU 1én yéu t6 Pap tng 1 trung binh.

Tuy nhién, nhan thdy bién quan sat DU1 véi cau hoi khao sat “Nhdn vién
Cuc Hai quan tinh Ca Mau cho ban biét chinh xdc khi nao dich vu sé dwoc thuc
hién.” 1a phu hop véi thyc trang tai Cuc Hai quan tinh Ca Mau. Dé dap Gmg yéu cau
quan ly hai quan hién dai, nhan vién Cuc Hai quan tinh Ca Mau n6i riéng va nhan
vién Hai quan ca nuée néi chung phai cung cdp dich vu dén khach hang trong mot
khoang thoi gian xac dinh cu thé va phan dau rit ngan thoi gian nhat c6 thé 1a diéu
thue té. Bén canh d6, hé sd twong quan voi bién téng ciia DU1 14 0.523 > 0.5 1a ¢
thé chip nhén, nén tac gia khong loai bién DUI.

Xét thang do thanh phan Péng cam

Bién quan sat DC3 c6 hé s6 Cronbach’s Alpha néu loai bién 13 0.865 >
0.837 1a hé s6 Cronbach’s Alpha cia thang do Pong cam (c6 nghia 13 néu ta loai

bién DC3 thi hé s6 Cronbach’s Alpha cua thang do Pong cam dang 13 0.837 s&
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thanh 0.865); hé sé twong quan véi bién téng cta bién quan sat DC3 13 0.399 < 0.5,
tirc murc d6 twong quan cua bién DC3 1én yéu té Pong cam 1a trung binh yéu.

Tuy nhién, nhan thiy bién quan sat DC3 vé6i cau hoi khao sat “Nhdn vién
Cuc Hai quan tinh Ca Mau hiéu dwoc nhu cau cu thé cia ban.” 1a ¢6 ¥ nghia, phu
hop voi thuc trang tai Cuc Hai quan tinh Ca Mau. Viéc hiéu duge nhu ciu cu thé
ctia khach hang s& giup nhan vién Cuc Hai quan tinh Ca Mau c6 dap ung tot nhit
dbi véi nhu cau ciia khach ma khong phai mat nhiéu thoi gian. Bén canh d6, hé sd
tuong quan voi bién tong cua DC3 1 0.399 > 0.3 van c6 thé chip nhén, nén tac gia
khong loai bién DC3.
Xét thang do Sw hai long

Bién quan sat SHL4 c6 hé sb Cronbach’s Alpha néu loai bién 1a 0.863 >

0.856 14 hé s6 Cronbach’s Alpha cua thang do Sy hai long (c6 nghia 13 néu ta loai
bién SHL4 thi hé s Cronbach’s Alpha cua thang do Sy hai long dang 14 0.856 s&
thanh 0.863); hé sb tuong quan véi bién téng cua bién quan sat SHL4 14 0.579 >
0.5, tirc mirc do twong quan ctia bién SHL4 1én yéu t6 Sy hai 10ng 13 trung binh.

Tuy nhién, nhan thy bién quan sat SHL4 véi cau hoi khao sat “T6i tin rang
s dung dich vu cua Cuc Hai quan tinh Ca Mau la mot trai nghiém thoa man” 1a co
¥ nghia va rat phu hop véi thyc trang nghién ciru tai Cuc Hai quan tinh Ca Mau.
Viéc tham do danh gié trai nghiém cua khéach hang sau khi sir dung qua dich vu ctia
Cuc Hai quan tinh Ca Mau sé& ting co s¢ thuyét phuc, khing dinh cho két qua
nghién ctru. Thém nira, hé s6 tuong quan voi bién tong ctia SHL4 13 0.579 > 0.5 1a
c6 thé chip nhan, nén tac gia khong loai bién SHLA4.

Tom lai, két qua phén tich danh gia do tin cdy thang do cho thiy thang do du
do tin cdy. Qua phén tich, khong c6 thang do nao bi loai bién quan sat, cic bién déu
dat do tin cay dé do luong su hai long vé chat lugng dich vy, céc bién (g@)m 22 bién

doc 1ap va 4 bién phu thudc) duoc str dung vao cac bude phan tich tiép theo.
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4.3. Phén tich nhén t6 kham pha (EFA)
4.3.1. Phén tich nhén to kham phd (EFA) cho bién dic lip

Phén tich nhan t6 kham pha cho cac bién doc 1ap gitip ta xem xét kha ning
rt gon s luong bién quan sat ctia cic thanh phan thang do bién doc 1ap xudng con
mot sb it cac bién co ¥ nghia hon trong do ludng tac dong cia cac thanh phan cia
chét luong dich vu dén su hai long cua khach hang.

Phén tich nhan t6 kham pha cho cac bién doc lap duogc tién hanh véi 22 bién
quan sat thong qua phin mém SPSS, két qua phén tich xem cac bang: Bang 4.3;
Bang 4.4; Bang 4.5 duoc trinh bay lan luot nhu sau:

Bang 4. 3: Kiém dinh KMO va Bartlett cic bién doc 1ap

Hé s6 KMO 0.816

Gia tri chi binh phuong xép xi 2094.976

Kiém dinh Bartlett | Bac ty do (df) 231
Mtic y nghia (Sig.) 0.000

Nguén: Xir Iy dir liéu trén SPSS.
Xem Bang 4.3 thiy: tri s6 KMO 13 0.816 thoa diéu kién 16n hon 0.5 va nhé

hon 1 (0.5 < KMO = 0.816 < 1), diéu ndy c6 y nghia 1a phan tich nhan t6 1a thich
hop; kiém dinh Bartlett 1a 2094.976 véi mirc ¥ nghia Sig. = 0.000 < 0.05 nén cac

bién quan sat c6 mdi twong quan véi nhau trong tong thé dir liéu dung dé chay EFA.
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Bang 4. 4: Giai thich tong phwong sai cic bién doc lap (Total Variance

Explained)
Gia tri Eigenvalues Tong phwong sai Trich Tong phuwong sai Xoay
Nhin
to Tong Ph:f()rng %:HCh Tong Ph:f()rng %:l’ich Tong Ph:{;ng %TiCh
sai liy sai liy sai liy
1 5.876| 26.708| 26.708| 5.876| 26.708| 26.708| 3.519| 15.997 15.997
2 3.282| 14918| 41.626| 3.282| 14.918| 41.626| 3.044| 13.837| 29.835
3 2.684| 12.202| 53.827| 2.684| 12.202| 53.827| 2.998| 13.628| 43.463
4 1.783| 8.105| 61.933| 1.783| 8.105| 61.933| 2.985| 13.570| 57.033
5 1.686| 7.664| 69.596| 1.686| 7.664| 69.596| 2.764| 12.563 69.596
6 0913| 4.149| 73.745
7 0.683| 3.103| 76.848
8 0.622| 2.829| 79.677
9 0.554| 2.517| 82.194
10 0.508| 2.309| 84.504
11 0.492| 2.237| 86.741
12 0.417| 1.894| 88.636
13 0.389| 1.770| 90.405
14 0.336| 1.526| 91.932
15 0.321| 1.460| 93.391
16 0.283| 1.289| 94.680
17 0.246| 1.116| 95.796
18 0.235| 1.068| 96.864
19 0.207| 0.941| 97.806
20 0.181| 0.822] 98.628
21 0.162| 0.737| 99.365
22 0.140|{ 0.635| 100.000

Nguon: Xuw Iy dir li¢u trén SPSS.

Xem Bang 4.4, tai cac muc gia tri Eigenvalues > 1: tir 22 bién quan sat qua

phan tich EFA di phan thanh 5 nhan t6 véi tong phuong sai trich bang 69.596%

16n hon 50% la dat yéu cau. Piéu nay co nghia 1a 5 nhan t6 nay giai thich dugc

69.596% bién thién cua dit lidu.
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Biang 4. 5: Ma trin xoay nhan t cac bién doc 1ap

Bién quan Nhin t6
sat 1 2 3 4 5
DTC4 0.84
DTC3 0.83
DTC1 0.82
DTC5 0.76
DTC2 0.69
DC4 0.84
DC5 0.81
DCl1 0.79
DC2 0.69
DC3 0.62
PTHHI1 0.88
PTHH2 0.87
PTHH3 0.78
PTHH4 0.74
NLPVI 0.89
NLPV2 0.84
NLPV4 0.75
NLPV3 0.74
DU4 0.850
DU3 0.843
DU2 0.815

DU1 0.616
Nguon: Xu ly div liéu trén SPSS.

Xem Bang 4.5 thiy: két qua cac bién quan sat nhom thanh 5 nhom theo timg
nhan t&; cac hé s tai nhan té déu lon hon 0.5 — diéu ndy c6 y nghia thang do cac
thanh phﬁn chét luong dich vu dat gia tri héi tu (cac bién trong mot nhan td c6 moi
tuong quan cao); va cac bién chi tai hé sé cho mot nhan t6 - diéu nay co y nghia
thang do cac thanh phan chat lugng dich vu ciing dat gia tri phan biét (mic d6 ma
céc nhan t6 khac biét, khong twong quan nhau).

Co so 1a tir két qua & Bang 4.5, cac bién quan sat cta timg nhan t6 dugc gom
nhom theo thir tu sau:

* Nhén t6 dau tién gdm 5 bién quan sat (DTC1, DTC2, DTC3, DTC4,
DTCS5). Cac bién quan sat nay dung dé do ludng thanh phan D6 tin cy do d6 van
gilr tén 1a DO tin cdy va ky hi¢u 1a DTC.
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* Nhdn 6 thir hai gdbm 5 bién quan sat (DC1, DC2, DC3, DC4, DC5). Cac
bién quan sat nay dung dé do luong thanh phan Pong cam do d6 van giir tén la
Pdng cam va ky hiéu 1a DC.

* Nhdn t6 thir ba gdm 4 bién quan sat (PTHH1, PTHH2, PTHH3, PTHH4).
Céc bién quan sat nay dung dé do ludong thanh phan Phuong tién hiru hinh do d6
van giit tén 1a Phuong tién hitu hinh va ky hiéu 1a PTHH.

* Nhdn t6 thir tr gdm 4 bién quan sat (NLPV1, NLPV2, NLPV3, NLPV4).
Céc bién quan sat nay dung dé do luong thanh phan Niang luc phuc vu do d6 van
gilr tén la Nang lyc phuc vu va ky hiéu la NLPV.

* Nhén té cudi cung gdm 4 bién quan sat (DU, DU2, DU3, DU4). Cac bién
quan sat nay dung dé do luong thanh phan Pap tng do d6 van giir tén 1a Pap tng va
ky hi¢u 1a DU.

4.3.2. Phin tich nhan t6 kham phd EFA cho bién phu thuéc

Phén tich nhan t6 kham pha cho cac bién phy thudc dugc tién hanh véi 4

bién quan sat thong qua phan mém SPSS, két qua phén tich xem cac bang: Bang

4.6; Bang 4.7; Bang 4.8 dugc trinh bay lan luot nhu sau:

Bang 4. 6: Kiém dinh KMO va Bartlett bién phu thugc

Hé s6 KMO 0.759
Gia tri chi binh phuong x4p xi 341.808
Kiém dinh Bartlett | Bac tu do (df) 6
Murc y nghia (Sig.) 0.000

Nguoén: Xir Iy div liéu trén SPSS.
Qua xem Bang 4.6, tri s6 KMO 1a 0.759 thoa diéu kién 16n hon 0.5 va nho

hon 1 (0.5 < KMO = 0.759 < 1), va kiém dinh Bartlett 13 341.808 v&i mirc y nghia
Sig. = 0.000 < 0.05 nén cac bién quan sit c6 mdi twong quan véi nhau trong tong

thé dir liéu dung dé chay EFA, va phan tich nhén t6 1a thich hop.
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Bang 4. 7: Giai thich tong phwong sai bién phu thudc

Nhan tb Gia tr1 Eigenvalues Tong phuong sai Trich
Tong | % Phuong sai| % Tichliy | Tong | % Phuong sai| % Tich Iy
1 2.796 69.894 69.894 2.796 69.894 69.894
2 0.608 15.191 85.085
3 0.417 10.421 95.505
4 0.180 4.495 100.000

Nguon: Xu Iy dir liéu trén SPSS.

Xem Bang 4.7 thay: tai mirc gid tri Eigenvalues 16n hon 1, tir 4 bién quan

sat qua phan tich EFA di phan thanh 1 nhan t6 voi tong phuong sai trich bang

69.894% 16n hon 50% la dat yéu cau. Diéu nay cé y nghia 1a nhan té nay c6 thé giai
thich dugc 69,894% bién thién ca dit liéu.

Bang 4. 8: Ma trin xoay nhén t6 bién phu thudc

Bién quan sat Nhan t6
1
SHL3 0.889
SHL?2 0.882
SHLI 0.823
SHL4 0.742

Nguén: Xir Iy s6 liéu trén SPSS.

Xem Bang 4.8, thiy bdn bién quan sat (SHL1, SHL2, SHL3, SHL4) nhom
thanh 1 nhén t6; cc hé so tai nhan t6 déu lon hon 0.5 nén khong cé bién nao bi loai
— thang do Su hai 10ng dat gia tri hoi tu (cic bién trong nhan t6 Su hai 1ong c6 mbi
trong quan cao). Vi vy két qua phan tich EFA 1a dang tin cdy va co thé st dung
cho phan tich héi quy & bude tiép theo.
4.4.Kiém dinh mé hinh nghién ctru bang phwong phap hdi quy

Céc nhan to duoc trich ra trong phan tich nhan t6 kham pha EFA duoc sir
dung cho phan tich hdi quy dé kiém dinh mé hinh nghién ctru va céc gia thuyét kém
theo.

Tir két qua phan tich EFA cho thiy ¢6 5 thanh phan cta chét lugng dich vu
tac dong dén su hai long cua khach hang. Tiép theo, phan tich hdi quy duoc thuc
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hién nhim nhim xac dinh sy twong quan ndy c6 tuyén tinh hay khong va muc do
tac dong cuia mdi thanh phén chét lugng dich vu vao su hai long cta khéach hang.
4.4.1. Kiém dinh sw twong quan tuyén tinh giiva cdc bién

Kiém dinh su twong quan tuyén tinh gitta cac bién bang hé sb tuong quan
Pearson dé kiém tra mbi lién hé tuyén tinh giita cac bién doc lap va bién phu thudc.
Néu gia trj sig. < 0.05 nghia 1a hé sd twong quan giita hai bién c6 y nghia thong
ké. Hé sd twong quan c6 gia trj tir -1 dén 1, hé s twong quan bang 0 (hay gan 0) co
nghia 1 hai bién sé khong c6 lién hé gi v6i nhau, nguoc lai néu hé s bang -1 hay 1
c6 nghia 12 hai bién s6 c6 mot mdi lién hé tuyét doi.

Bang 4. 9: Ma trin twong quan giira cac nhan t6

SHL DTC DC PTHH NLPV DU

gpyp. | Hé s6 tuong quan 1| 3547 5957 3007 | .7547| 415

Sig. (2 chidu) .000] .000] .000] .000| .000

prc |Hé sb wong quan 354" 1] .090] 3917 2597 2117

Sig. (2 chidu) .000 243 .000] .001] .006

pe | Hé s6 twong quan 5957 .090 1| .142| 2017 3437

Sig. (2 chiéu) .000 243 065 .000] .000

prpp | HE 6 twong quan 3007 3917  .142 1| .123] 3197

Sig. (2 chidu) .000 000 .065 112]  .000

NLpy | Hé s0 tuong quan 75471 2597 2917 123 1] 173"

Sig. (2 chiéu) .000 .001 .000 112 .025

pu |Hésdtwongquan | 4157 211 3437 3197 .173 1
Sig. (2 chidu) .000 .006| .000] .000| .025

** Tuong quan & muc y nghia 0.01 (2-tailed)
*. Tuong quan ¢ mirc y nghia 0.05 (2-tailed)
Nguén: Xir Iy dit liéu trén SPSS.
Két qua phan tich twong quan & Bang 4.9, ¢ thé thdy mdi twong quan giita
bién phu thudc Su hai long ctua khach hang vai cac bién doc lap Déng cam, D9 tin
cdy, Phuong tién hitu hinh, Nang lyc phuc vy, Pap tng 12 quan hé cung chiéu vi gia
tri cac hé s twong quan cung mang diu duong va cac gia trj sig. < 0.05 nén hé s

tuong quan tuyén tinh gitra cac bién doc lap va bién phu thudc déu ¢ y nghia thong
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ké hay céac bién doc 1ap co twong quan véi bién phu thudce, do d6 cac bién doc 1ap s&
duoc dua vao md hinh hdi quy dé giai thich cho su thay d6i cta bién phu thudc. Két
qua ciing cho thdy mét s6 bién doc lap co su twong quan voi nhau nén cn quan tim
hién tugng da cong tuyén, viéc kiém dinh hién tuong da cong tuyén s€ thuc hién sau
khi phén tich hdi quy. Phan tich hdi quy tuyén tinh s& xac dinh cu thé muc do tac
dong cua tirng bién doc lap dén bién phu thudc.
4.4.2. Phén tich héi quy tuyén tinh

Sau khi kiém dinh hé sb twong quan, phan tich hdi quy tuyén tinh duogc thuc
hién voi nim bién doc lap, gém: Déng cam (DC), Do tin cay (DTC), Phuong tién
hitu hinh (PTHH), Niang luc phuc vu (NLPV), Pap tmg (DU); va mot bién phu
thudc 1a Su hai 10ng ctia khach hang (SHL). M6 hinh dugc kiém dinh véi phuong
phap dua vao mot luot (Enter). Theo phuong phap nay, cac bién doc 1ap va bién
phu thudc dugc dua vao mé hinh cung luc. Két qua hdi quy duoc trinh bay nhu sau.

Panh gia sw phu hop cua mo hinh

Bang 4. 10: Panh gia sy phit hop ciia mé hinh (Model Summary”)

. 2 : Uéc lwgng df 1éch Hé s6
M hinh R R R aitu chinh chuén Durbin-Watson
1 0.881% 0.776 0.769 0.39767 1.674

a. b. Dy bao: (Hang s6), DU, NLPV, DTC, DC, PTHH
b. Bién phuy thudc: SHL
Nguon: Xt Iy dir liéu trén SPSS.

Két qua phan tich hdi quy & Bang 4.10 cho thdy:

Hé s6 R” bang 0.776 c6 nghia 1a 77.6% bién ddi vé sy hai long cua khach
hang s€ duogc giai thich trong moé hinh thong qua.

Bén canh d6 ta thay gia tri hé s6 Rgiau chinn 13 0.769 nhé hon R* 14 0.776,
dung deiéu chinh dé danh gia d§ phu hop cia mo hinh s€ an toan hon vi n6 khong thoi
ph@)ng su phu hop ciia mé hinh. H¢ $6 R%4:2y chinh bﬁng 0.769, nghia la muc d6 phu
hop ctia mé hinh 1a 76.9% la kha cao; nam thanh phém la DC, DTC, PTHH, NLPV,
DU dua vao mé hinh giai thich dugc 76,9% sy thay d6i cua bién phy thudc 1a Sy
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hai 1ong ctia khach hang. Con lai 23.1% su hai long cuia khach hang xuat phat tir cac
yéu tb khac chwa duoc dua vao md hinh nghién ciru.

Hé s6 Durbin-Watson dwoc dimg dé kiém dinh twong quan giita cdc phan du,
c6 gid tri bién thién trong khodng tir 0 dén 4, néu giiva cdc phan dw khéng cé twong
quan véi nhau thi gid tri Durbin-Watson (D) sé gan bang 2 hay tir 1 dén 3. Hé s
Durbin-Watson bing 1.647 ndm trong ving chip nhan (1 <D = 1.674 < 3) nén c¢6
thé két luan khong co twong quan giita cic phan du, mo hinh khong vi pham gia
dinh vé hién tuong tu tuong quan.

Vay su phu hop cia mo hinh la kha cao, dat dén 76.9%. Tuy nhién, sy phu
hop nay chi ding véi dir liéu mau. Dé kiém dinh xem c6 thé suy rong mé hinh cho
tong thé hay khong ta phai kiém dinh d6 phti hop ctia mé hinh.

Kiém dinh do phii hop ciia mo hinh

Kiém dinh F trong phan tich ANOVA 1a phép kiém dinh gia thuyét vé do
phu hop véi tong thé ciia mo hinh, hay c6 nghia 13 kiém tra xem mé hinh nay c6 thé

suy rong va ap dung dugc cho tong thé hay khéng.

Bang 4. 11: Kiém dinh d§ phi hop ciia mé hinh (ANOVA?)

vouan | Toowtinh [ B ] bt [ r [ i

Hbi quy 89.418 5 17.884| 113.085 0.000°
1 S6 du 25.777 163 0.158

Téng 115.195 168

a. Bién phu thudc: SHL
b. Du bao: (Hang sb), DU, NLPV, DTC, DC, PTHH
Nguoén: Xur Iy dir liéu trén SPSS.

Két qua phan tich & Bang 4.11 c6 gia tri kiém dinh F bang 113.085 véi mirc
¥ nghia sig. bang 0.000 (< 0.05), nhu vdy c6 thé két ludn mo hinh hoi quy phu hop
v6i dir liéu nghién ciru va co thé sir dung dugc cho tong thé.

Két qud phan tich héi quy

Pé so sanh mirc do tac dong cua cac bién doc 1ap vao bién phu thudc, ta
dung hé s6 hdi quy chuan hoa Beta. Theo Tho, N.D. (2013), bién doc 1ap ndo c6 hé

s6 Beta cang 16n c¢6 nghia 1a bién d6 tac dong manh vao bién phy thudc.
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Bang 4. 12: Két qua phén tich hdi quy tuyén tinh bdi (Coefficients®)

A K1 A Hé so hoi J A
M ™ | e | iy T
Mo hinh chuan hoa ¢ nghia :
B D9 1gch Beta Sig. | Dung | g
chuin sai
(Hang sd) -1.078 0.243 -4.444| 0.000
DTC 0.103 0.041 0.104| 2.505| 0.013 0.796| 1.256
; DC 0.392 0.045 0.352] 8.632| 0.000| 0.825| 1.213
PTHH 0.107 0.049 0.092| 2.195| 0.030| 0.788| 1.270
NLPV 0.550 0.037 0.589| 14.726| 0.000| 0.859| 1.164
DU 0.150 0.044 0.142| 3.415| 0.001 0.800| 1.250

a. Bién phu thude: SHL

Negudn: Xit Iy dit liéu trén SPSS.

Két qua phan tich & Bang 4.12, ca nim thanh phan chét luong dich vu: DTC,
DC, PTHH, NLPV, DU c6 gia tri & ¢t mirc ¥ nghia Sig. déu nhé hon 0.05 (< 0.05)
nén déu co tac dong dang ké dén bién phu thudc - Su hai long ctia khach hang. Nhu
vay ca 05 gia thuyét dit ra trong mo hinh nghién ctru chinh thire déu duoc chip
nhan.

Phuong trinh hdi quy tuyén tinh boi (theo hé sé hdi quy da chuan hoa ¢ Bang
4.12) thé hién méi lién hé giita cac thanh phan anh hudng dén Sy hai long la:

Y =0+0.092X; +0.104X, + 0.142X5+ 0.589X, + 0.352X.

Trong do6:

Y : Sy hai long ctia khach hang d6i voi chat luong dich vy hai quan.
X, :Phuong tién hitu hinh.

X, : Do tin cay.

X5 :Dép ting.

X4 :Nang luc phuc vu.

Xs :Doéng cam.

Cac hé sb hdi quy da chuin hoa (Beta) déu mang dau duong thé hién céc
thanh phan trong mé hinh hdi quy trén 1a déu c6 quan hé thuan chiéu véi Sy hai
long. Két qua nay khing dinh gia thuyét néu trong mé hinh nghién ctu (H1, H2,
H3, H4, H5) 1a ph hop, nén dugc chap nhan. Sy hai 1ong ¢6 quan hé tuyén tinh véi
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cac thanh phan: Do tin cdy, Pong cam, Phuong tién hiru hinh, Ning luc phuc vu,
Pép ting. Mirc d6 anh huéng cao nhat dén Su hai 10ng 1a thanh phan Ning luc phuc
vu (c6 hé sd Beta 16n nhét, bang 0.589); diéu nay c6 nghia 13 khi thanh phan Ning
lyc phuc vu tang 1én mot bac thi Sy hai long tang thém 0.598. Tuong ty, mac do
anh hudng tiép dén 1a thanh phan Pdng cam, Pap tGng, D6 tin cdy, Phuong tién hiru
hinh - néu 14n luot mdi thanh ph'?ln tang 1én mot bac thi Sy hai long cling lan luot
tang thém 0.352, 0.142, 0.14, 0.092.

DPé dam bao do tin cdy mo hinh hdi quy ctia miu nghién ctru, cac gia dinh
trong phan tich hdi quy can duoc kiém dinh.

Kiém dinh cdac gid dinh hoi quy

* Kiém dinh hién tuwong da cong tuyén: Pa cong tuyén 1a hién tuong trong d6
cac bién doc lap c6 quan hé v6i nhau. Hé sb phong dai phuong sai VIF duoc st
dung trong trudng hop nay. Hé sd VIF cang nho thi kha ning da cong tuyén s&
giam, thong thuong hé sé VIF < 10. Tai Bang 4.12, h¢ s6 VIF cua cac bién doc lap
déu nho hon 2, cho nén trong mé hinh khong c6 hién twong da cong tuyén.

* Kiém dinh phdn phéi chudn cia phan dw

Histogram
Dependent Variable: SHL

Mean = 4 45E-15
60— Std. Dev. = 0.985
=168

504

.
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Regression Standardized Residual

Hinh 4. 1: Biéu dé Phan b sai s6 1éch ngiu nhién
Nguén: Phan tich dit liéu trén SPSS.
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Quan sat biéu dd & Hinh 4.1, ta thdy duong cong hinh chuéng c6 dang phan
phdi chuan, d6 1éch chuan Std.Dev. = 0.985 gan bang 1 va phan phdi chuan cua
phan du (Mean) gan bang 0. Vi vay xac dinh phan du c6 phan phdi chuin duoc
chap nhan.

Mormal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: SHL

1.0

0.8

Expected Cum Prob

0.0 T T T
0o 0.2 04 06 08 1.0

Observed Cum Prob

Hinh 4. 2: Do thi P-P Plot
Nguon: Phan tich di liéu trén SPSS.
Quan sat d6 thi ¢ hinh 4.2, ta thdy cac diém quan sat khong phan tan qua xa
duong thiang ky vong nén két luan gia thuyét phan phdi chuan cua phan du duoc
chap nhan.

Két qud kiém dinh gid thuyét

Mo hinh nghién ctru ban dau vé su hai 10ng cta khach hang ddi voi chat
lugng dich vu hai quan tai Cuc Hai quan Tinh Ca Mau c6 5 gia thuyét can kiém
dinh (H1, H2, H3, H4, H5). Qua kiém dinh thang do, két qua khong bi loai bién
quan sat nao, thang do dat dd tin cdy; dat gia tri héi tu, dat gia tri phan biét gilra cac
bién. Tién hanh tich hdi quy vé6i 05 bién doc lap duoc dua vao mé hinh phén tich,
két qua khong c6 bién nao bi loai, ca 05 bién déu dat mirc y nghia thong ké, déu co
thé duoc dung cho giai thich bién thién cia bién phu thudc — Su hai 1ong cua khach
hang. Két qua kiém dinh cic gia thuyét cia mo hinh nghién ciru dugc tong hop &

Bang 4.13 theo sau day.
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Bang 4. 13: Tong hop két qua kiém dinh cac gia thuyét mé hinh

Két luén
STT Gia thuyét Beta Sig. (tai mirc y
nghia 5%)
1 H1: Thanh phan Phuong tién hitu hinh c6 0.092 0.030 | Chip nhan
quan hé cung chiéu voi su hai 10ng cua khach
hang.

2 H2: Thanh phan D6 tin cdy ¢6 quan hé cing |  0.104 |  0.013 | Chap nhan
chiéu véi sy hai 1ong ctia khich hang.
3 H3: Thanh phan Pép tmg c6 quan hé cing | 0.142 | 0.001 | Chap nhan
chiéu véi sy hai 1ong cta khich hang.
4 H4: Thanh phan Ning luc phuc vu c6 quan 0.589 0.000 | Chip nhan
hé cing chiéu véi sy hai long cta khach hang.
5 H5: Thanh phan Pong cam c6 quan hé cing 0.352 0.000 | Chip nhan
chiéu v6i su hai long cua khach hang.

Nguén: Xur Iy dit liéu trén SPSS.
4.5. Kiém dinh sy khac biét trong danh gia sw hai long ciia khach hang ddi voi
chit lwong dich vu hii quan theo thong tin khach hang.
4.5.1. Kiém dinh sw khdc biét trong ddinh gid sw hai long ciia khdch hang doi véi
chit lwong dich vu hdi quan theo loai hinh céng ty
C6 3 nhom loai hinh cong ty gdbm: Cong ty c6 phan, cong ty TNHH, va loai
khac. Qua phan tich, két qua nhu sau:

Bang 4. 14: Kiém dinh Levene giira cic nhém loai hinh céng ty

Théng ké Levene df1 df2 Murc y nghia (Sig.)

23.739 2 166 0.000
Nguon: Xir Iy dir liéu trén SPSS.

Kiém dinh Levene ¢ Bang 4.14 c6 mirc ¥ nghia Sig. = 0.000 < 0.05, nén c6
su khac biét vé phuong sai gitta cic nhom loai hinh cong ty. Do d6, khong da co s&
dé tiép tuc str dung két qua & bang Anova, va két qua phan tich & Bang 4.15 s& dugc

xem Xeét.

Bang 4. 15: Kiém dinh Roubust Test giira cac nhom loai hinh cong ty

Statistic® df1 df2 Mirc y nghia
(Sig.)
Welch 1.996 2 38.324 0.150
a. Asymptotically F distributed.

Nguon: Xur Iy dir liéu trén SPSS.
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Kiém dinh Welch ¢ Bang 4.15 c6 gia tri Sig. 13 0.15 16n hén 0.05 (> 0.05)
nén ta két luan khong c6 su khac biét c6 y nghia théng ké trong danh gia sy hai long
dbi voi chit lwong dich vu hai quan gita cac nhom loai hinh cong ty.

4.5.2. Kiém dinh sw khdc bigt trong ddnh gid sw hai long ciia khdch hang déi véi
chit lwong dich vu hdi quan theo sé nam sir dung dich vu

C6 3 nhom S6 ndam sir dung dich vu gdm: dudi 1 nam, tir 1 ndm dén duéi 5

nam, va tir 5 nam tr¢ 1€n dugc dua vao phan tich, két qua nhu sau:

Bang 4. 16: Kiém dinh Levene giira cic nhom s0 nam sir dung dich vu

Théng ké Levene dfl df2 Mirc y nghia (Sig.)
9.259 2 166 0.000
Nguon: Xur Iy dir liéu trén SPSS.

Kiém dinh Levene ¢ Bang 4.16 c6 mirc ¥ nghia Sig. = 0.000 < 0.05, nén c6
su khac biét vé& phuong sai giita cac nhom S6 nam sit dung dich vu. Do d6, khong
du co so dé tiép tuc sir dung két qua & bang Anova, va di dén xem két qua phan tich

o0 Bang 4.17.

Bang 4. 17: Kiém dinh Roubust Test giira cac nhém s6 niim sir dung dich vu

Statistic” df1 df2 Mirc y nghia
(Sig.)
Welch 6.994 2 43.734 0.002
a. Asymptotically F distributed.

Nguon: Xu Iy dir liéu trén SPSS.

Kiém dinh Welch & Bang 4.17 c6 gia tri Sig. 1a 0.02 nhé hén 0.05 (< 0.05)
nén ta két luan c6 su khac biét co y nghia thdng ké trong danh gia su hai 1ong dbi
v6i chat luong dich vu hai quan giita cac nhom S6 ndm sit dung dich vu. Nhin vio
gia tri Mean ¢ Bang 4.18 bén dudi, ta thdy nhoém sé nam sir dung dich vu tir 1 nim
dén dudi 5 nim co trung binh gia tri hai 1ong cao nhat (4.0772), kém hai 10ng nhét
12 nhém s6 ndm sir dung dich vu dudi 1 nam c6 trung binh gia tri hai long (3.1448)

thip hon trung binh gia tri hai long chung (3.8466).
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Bang 4. 18: M6 ta két qua giira cac nhém s6 nim sir dung dich vu

N | Giatri | Dgléch | Sai §6 Do tin ciy trung Nhé Lén
trung chuan chuan binh 95% nhat nhat

binh Can dudi| Can trén
DUOI 1 NAM 18] 3.1448[ 1.08614] 0.25600| 2.6047| 3.6850| 1.36] 4.64

TU 1 NAM DEN|

UOLS NaM 56| 4.0772| 0.56546| 0.07556| 3.9257| 4.2286| 2.39| 5.00
oy S NAMLIRO 951 3.8436( 0.83610| 0.08578| 3.6733| 4.0139| 1.57| 4.96
Total 169] 3.8466] 0.82806] 0.06370 3.7208] 3.9723] 1.36] 5.00

4.6. Thao luin két qua nghién ciru

Nguon: Xu ly dir li¢u trén SPSS.

Céc thanh phan chit luong dich vu duoc danh gia bang thang do Likert 5

diém. Thang diém nay c6 diém thdp nhat 1a 1, cao nhét 1a 5, duoc chia thanh 5

khoang, mdi khoang 13 0.8 don vi. Do do, dé thuén tién cho viéc xem xét tac gia quy

udc:

1.00 - 1.80 1.81 — 2.60
— —

Miic rat thap

Miic thap

2.61 - 3.40 3.41-4.20
— —
Mtrc trung binh Mirc cao

Bang 4. 19: Thong ké gia tri trung binh ciia cac thang do

4.21 -5.00
-

Muc rat cao

S6 quan|Nhé nhat| Lén nhat| Trung binh [D§ 1éch chuin
sat

Sw hai long (SHL) 169 1 5 3.85 0.828
Phwong tién hitu hinh (PTHH) 169 1 5 3.95 0.707
Niéng luc phuc vu (NLPV) 169 1 5 3.83 0.886
Pong cam (DC) 169 1 5 3.81 0.745
Do tin ciay (DTC) 169 1 5 3.81 0.834
D4p tng (DU) 169 1 5 3.39 0.782

Nguon: Tong hop xir Iy di liéu trén SPSS .

Két qua ¢ Bang 4.19, Su hai 1ong dugc khach hang danh gia & mirc cao, gia

tri trung binh dat 3.85 trén thang do 5 diém. Cac thanh phﬁn chét lugng dich vu hai

quan tai Cuc Hai quan tinh Ca Mau da phan dat mtc danh gia trung binh ctia mirc

cao, gia tri trung binh ctia cac thanh phan nam trong khoang tir 3.81 dén 3.95, riéng

c6 thanh phan Pép ung dat muc danh gia trung binh khd ctia mirc trung binh 1a

3.39. Pi vao tim hiéu chi tiét hon cho ting thanh phén, két qua cu thé nhu sau:




60

4.6.1. Thanh phin Nang lwc phuc vu

Bang 4. 20: Thong ké gia tri cac bién thanh phin Ning luc phuc vu

Dién giai N Trung | DPjléch
binh chuén
Nhan vién Cuc Hai quan tinh Ca Mau rét ddan
Neevi | v Lo dr quan & 1 169| 3.94| 1.138
in cay.

Ban cam thdy an tam khi sir dung dich vu tai
i : ’ T 169 3.86 1.134
NLPVZ Cuc Hai quan tinh Ca Mau.

NLPV3 thiAn Vl'é.l:l Cuc Hai quan tinh Ca Mau luon lich 169 3.83 0.945
s, than thién voi ban.

Nhan vien Cuc Hai quan tinh Ca Mau co du

NLPV4 169 3.69 1.012

kién thire dé tra loi cau héi cua ban.
Ning Lwc Phuc Vu (NLPV) 3.83| 0.886
Nguon: Tong hop xir 1y di liéu trén SPSS.

Theo két qua nghién ctru, thanh phan Ning luc phuc vu cé tac dong manh
nhét dén sy hai long ctia khach hang ddi véi chat luong dich vu hai quan, c6 hé )
Beta = 0.589.

Qua khao sat tai don vi, diém trung binh cua thanh phﬁn Nang luc phuc vu
tuy khong 13 diém trung binh thanh phan cao nhét (14 thanh phan c6 diém trung binh
danh gid cao thir hai) nhung cling dugc khach hang danh gia & mutc cao, dat 3.83
(nam trong khoang 3.41 - 4.20) (xem Béng 4.19). Piéu nay cho thdy két qua khao
sat phan 4anh phu hop thuc té. Bi 18, dap tng yéu cau cai cach hién dai hoa trong
toan nganh doi hoi ting can bd hai quan phai theo kip yéu cau quan 1y, khong
ngung hoc tap trau ddi nghiép vu, tin hoc, ngoai ngir ... tr d6 mai co thé hoan thanh
dugc cong vi¢e. Bén canh y thirc hoc tap cta tirng ca nhan cén b, hang ndm nganh
Hai quan déu xdy dung ké hoach, chuong trinh dao tao, bdi dudng, ning cao trinh
d6 chuyén mén nghiép vu, cip nhat kién thic, quy dinh méi ctia nganh; té chirc hoc
hoi, chia s€ kinh nghi¢m cong tac trong toan nganh. Ngoai ra theo quy dinh trong
nganh Hai quan, trong khoang thoi gian tir 3 ¢én 5 ndm ¢ mdi vi tri céng tac phai co
su diéu dong luan chuyén can bo (khong dé can bd cong tac mai & mat vi tri, thuc

hién mai mot cong viéc) dé khong xdy ra tinh trang 161 mon cong viéc dé gdy nham
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chan, chu quan, sai sot trong thuc hién nhi€ém vu va hon nira 1a ddm bao dugc nguoi
can bo hai quan c6 thé 1am tot ¢ tat ca cac khau nghiép vu.

Bién quan sat NLPV1 véi cau hoi “Nhdn vién Cuc Hai quan tinh Ca Mau rdt
ddng tin cdy” dat diém trung binh ¢ mirc cao, dat 3.94 (xem Bang 4.20) va cao nhat
s0 vOi cac bién quan sat con lai. Diéu nay noéi 1én ring can bé Cuc Hai quan Tinh Ca
Mau ¢6 kién thirc, am hiéu vé dich vu cung cip, tin tinh, nhiét huyét trong phuc vu
khach hang, c6 thé truyén cam hirng niém tin dén khach hang (tao duoc su tin tudng
cho khach hang) nén dugc khach hang cho diém danh gia “rat dang tin cay”. Bién
quan sat NLPV4 voi cau hoi “Nhdn vién Cuc Hdi quan tinh Ca Mau c6 dii kién thirc
dé tra 1oi cdu héi ciia ban” dat diém trung binh thap nhit so voi cac bién quan sat
con lai (3.69). Diém trung binh nay tuy 1a thap nhat nhung so véi khoang diém danh
gia quy udc & trén thi vin nim trong khoang diém trung binh cao (tir 3.41-4.20). Ly
giai cho thuc té nay, d6i khi trong hoat dong xuét, nhip khau cta khach hang gip
phai nhitng vudng mic vé chinh sach mit hang, phan loai 4p ma hang hoa, ap thué
cho hang hoéa, ... ma nhan vién Cuc Hai quan khong gidi dap ngay duoc, phai hen
giai dap vao mot thoi gian khéac do chua c¢6 du co s¢ phap 1y (do quy dinh cua phap
luat; quan ly nha nudc gitra cdc BO chu quan trong vai truong hop dac bi¢t con
chdong chéo nhau dan dén gay tranh cii cho phia Hai quan va khach hang. Bién quan
sat NLPV2, NLPV3 voi cau hoi lan lwot ” Ban cam thd'y an tam khi sw dung dich
vu tqi Cuc Hai quan tinh Ca Mau.”, “Nhan vién Cuc Hai quan tinh Ca Mau luon lich
sw, than thién véi ban.” ¢6 diém trung binh duoc khach hang danh gia twong duong
nhau 13 3.86 va 3.83 ciing thudc khoang mirc diém trung binh cao. Diéu nay co y
nghia thuyét phuc hon cho thuc té: Cuc Hai quan Ca Mau da tao dugc niém tin doi
v6oi khach hang va nhan vién Cuc Hai quan tinh Ca Mau lich sy than thi¢n trong

giao tiép.
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4.6.2. Thanh phin Pong cim

Bang 4. 21: Thong ké gia tri cac bién thanh phin Pong cam

Dién giai N | Trung| Do léch
binh chuin
A A H?. 3 \ M A A
DC2 Nhan szenA’Cuc" aj quan tinh Ca Mau thé hién sy 169 3183 0.857
quan tam den cd nhan ban.
DCS Cuf P{cfz quan ;tm}f Ca’ Mau‘ thwc I’ll.el"l gio lam viéc 169 183 1,039
thuan tién cho tat ca khach hang cua minh.
DC3 ]Yhan VZej’l (:’uc Hai quan tinh Ca Mau hiéu dwoc nhu 169 380 0.911
cau cu the cua ban.
i - Y7 R ; >
pCl €yc ; di Aquan tinh Ca Mau co cham soc, quan tam 169 3.79 0.957
den ca nhan ban.
DC4 C“uc ]:Iaz unanA, tinh Ca Mau dat loi ich cua khach 169 378 1010
hang lén trén het.
Pong Cam (DC) 3.81 0.745
Nguon: Tong hop xit Iy diF liéu trén SPSS.

Theo két qua nghién ctru, thanh phan dong cam c6 tic dong manh thir hai
dén su hai 1ong cta khach hang dbi v6i chat luong dich vu hai quan, ¢ hé sé Beta
béng 0.352. Thuc té tai don vi, qua viéc su dung dich vu dugc cung cép bd1 Cuc
Hai quan tinh Ca Mau, khach hang danh gia trung binh thanh phan déng cam cua
don vi ciing & cao, dat mirc 3.81 (chi xép sau diém trung binh danh gia cho thanh
phan Ning lyc phuc vy trinh bay & trén). Két qua nay 1a phu hop véi thuc té tai don
Vi.

Bién quan sat DC2, va DC5 v6i cau hoi 1an luot 1a “Nhdn vién Cuc Hai
quan tinh Ca Mau thé hién si quan tam dén cd nhan ban” va “Cuc Hdi quan tinh Ca
Mau thyc hién gio lam viéc thudn tién cho tat ca khach hang cua minh” nhan duogc
danh gia trung binh bang nhau va cao nhat so véi ba bién quan sat con lai, dat 3.83.
Bién quan sat DC3 v&i cau hoi khao sat “Nhén vién Cuc Hai quan tinh Ca Mau hiéu
duoc nhu ciu cu thé cta ban” nhan duoc danh gia trung binh tir khach hang dung thir
hai, dat 3.82 (tvong dwong voi muc danh gia cao nhat 1a 3.83 dugc danh gia cho bién quan
sat DC2 va DC5). Hai murc danh gia nay déu nam trong trong khoang diém danh gia
trung binh cao (tir 3.41-4.20) tir d6 cho thay chu truong cai cach hién dai hai quan

nganh Hai quan thoi gian qua dat duoc két qua dang ghi nhan. Cuc Hai quan tinh
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Ca Mau gop phén thuc hién céc chi trrong ctia nganh nhu: phin diu xép hang Hai
quan Viét Nam trong khdi Asean va trong khu vuc, dap ung t6i da nhu ciu cia
khach hang 24/7, nghia 1a Hai quan dang ky thu tuc hai quan cho doanh nghi¢p 24
gio trong ngdy va 7 ngdy trong tudn — tao thuén lgi tdi da cho hoat dong kinh doanh
ciia doanh nghiép khong dé doanh nghiép mat co hoi thoi gian trong thwong mai
qudc té va giam thiéu chi phi do rat ngin duogc thoi gian théng quan hang hoa. Bén
canh d6 ciing can nodi dén cong tac xdy dung quan hé ddi tac-hop tac Hai quan —
Doanh nghiép; quan triét quan diém chi dao tir Bo Tai chinh xac dinh Hai quan 13
ban déng hanh ctia Doanh nghiép, Cuc Hai quan tinh Ca Mau xdy dung ké hoach
phat trién quan hé d6i tac theo tirng nim, co6 ky két thoa thuan quan hé ddi tac — hop
tac mai ddi vai nhitng doanh nghiép dugc xem 1a c6 uy tin trong thyc hién thu tuc
khai bao hai quan, mtrc d6 chap hanh tuan tha phap luat cao, y kién phan héi tir phia
doanh nghiép dbi tac-hop tac duoc xem 1a tiéng noi dai dién cho cong dong doanh
nghiép c6 cing linh vyc hoat dong san xuat kinh doanh; vé phia Cuc Hai quan tinh
Ca Mau duy tri va phat trién quan hé dbi tac hop tac, thudng xuyén cap nhat — thong
bao kip thoi, chi tiét dén cong dong doanh nghiép 1a ddi tac-hop tac nhiing quy dinh
méi, quy dinh c6 stra ddi bd sung lién quan dén hoat dong xuét, nhap khiu cua
doanh nghiép ciing nhu giri dén doanh nghiép nhiing chu y dic biét, nhitng 15i ma
doanh nghiép thuong v6 y mic phai ma trong qua trinh quan 1y, cung cap dich vu
co quan hai quan tong hop théng ké dugc nhim han ché thip nhat va tao thuan loi
nhiéu nhét cho doanh nghiép ddi tac-hop tac trong hoat dong xuat, nhap khau hang
hoa.

Bién quan sat DC1 va DC4 véi cau hoi khao sat lan luot 13 “Cuc Hdi quan
tinh Ca Mau ¢6 chdm séc, quan tam dén cd nhdn ban” va “Cuc Hdi quan tinh Ca
Mau ddt loi ich ciia khdch hang lén trén hét” dat mic danh gia trung binh 1a 3.79 va
3.78, tuy nhan duoc danh gia trung binh thp nhat trong 5 bién quan sat nhung gia
tri nay cling dat trung binh ctia muc cao. Thuc té cho thdy Cuc Hai quan tinh Ca
Mau thyc hién twong ddi tot trong viéc quan tim, hiéu va chia sé voi doanh nghiép

nhitng kho khan trong dang ky thu tuc hai quan va luén dat loi ich khach hang 1én
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trén hét. Tuy nhién, Cuc Hai quan tinh Ca Mau van c6 thé phan dau quan tam, hiéu
va chia s€ hon ntra doi voi khach hang boi thuc t€ diém danh gid chi ¢ trung binh
cua muc cao, con c¢6 thé phan dau hon nira dé€ dat muc cao va rat cao.

4.6.3. Thanh phin Ddp trng

Bang 4. 22: Théng ké gia tri cic bién thanh phin Dap ing

Dién giai N Trung | Do léch
binh chuén
Nhan vién Cuc Hai quan tinh Ca Mau cho ban

DU1 ; : : 169 3.69 0.867
biet chinh xdc khi nao dich vu sé dwoc thuc hién.

DU2 Nhan v'ién Cuc Hai qu’an tinh Ca Mau cung cdp 169 336 0.953
cho ban dich vu nhanh chong.

P Hai - M. p

DU ”Nhafa vAlen ACch a’l q,uan tz’nh ffa g au ykhong bao 169 133 0.956
gio qua ban ron dé dap vng cac yéu cau cua ban.

pus | | Nhaf vien Cuc Hai quan tinh Ca Mau luén san 169 318 1.050
long ho tro ban.

Dip iing (DU) 339  0.782
Nguon: Tong hop xit Iy diF liéu trén SPSS.
Két qua nghién ctru chi ra rang thanh phan PBap ung c6 tac dong manh xép

thtr ba dén sy hai long cua khach hang ddi voi chat lugng dich vy hai quan, hé $6
Beta bang 0.142.

Qua thuc té khao sat mau tai don vi, két qua théng ké diém trung binh cua
thanh phan Dap tng & Bang 4.22 lai duoc khach hang danh gia trung binh dat 3.39
1a thdp nhat (xem Bang 4.19) trong céac thanh phan chat lwong dich vu c6 tic dong
dén su hai long cua khach hang va thdp hon muc hai 1ong chung c6 diém danh gia
trung binh 1a 3.85. Piéu nay cho thdy cam nhdn cua khach hang vé kha ning dap
tmg dich vu ctia Cuc Hai quan tinh Ca Mau 13 can bo hai quan chua sin 1ong hd tro,
gia tri dat trung binh ctia murc cao, néu duoc don vi quan tam cai thi¢n thi mirc diém
danh gia trung binh cho bién quan sat nay con c6 thé ting 1én & muc cao va rat cao.

Bién quan sat DU1 v6i cau hoi “Nhdn vién Cuc Hdi quan tinh Ca Mau cho
ban biét chinh xdc khi nao dich vu sé dwoc thuc hién” dat diém danh gia trung binh
3.69 cao nhat trong sb cac bién quan sat, két qua nay ciing phu hop véi thuc té tai
don vi boi vi tir sau khi nganh Hai quan di vao budc dau cua 10 trinh cai cach hién

dai hoa Hai quan thi Luat Hai quan modi ciing dugc ban hanh nham dap tng nhu cau
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thuc té, tai Piéu 23 cua Luat Hai quan nam 2014 ¢6 quy dinh cu thé vé thdi han co
quan hai quan 1am thi tuc hai quan nén véan dé thoi gian dang ky thu tuc hai quan
(thuc hién dich vu) cho khéch hang dugc can bd hai quan thuc hién chinh xac, déng
nhat tai Cyc Hai quan Tinh Ca Mau néi riéng va Hai quan trong ca nudc néi chung.
Bién quan sat DU3 v6i cau hoi “Nhdn vién Cuc Hai quan tinh Ca Mau luén
san long hé tro ban” dat diém danh gia trung binh 3.18 thap nhét trong 4 bién quan
sat. Ly giai cho diéu nay 1a do dic diém quéan 1y ctia Cuc Hai quan tinh Ca Mau da
s6 doanh nghiép hoat dong trong linh vuc thuy, hai san, loai hinh xuét, nhap khau
khong da dang, da phén chi thyc hién khai bao thu tuc hai quan cho mot vai loai
hinh cung v61 mdt vai mat hang trong mot thoi gian dai cung voi thoi gian hoat
dong cta doanh nghiép nén nam viing cic budc quy trinh, quy dinh diéu chinh cho
hoat dong khai bao thil tuc hai quan nén doanh nghiép dé dang thuc hién tdt ma
khong nhét thiét nhd dén su hd tro, gitip d& ctia nhan vién hai quan chinh vi vy ma
khach hang khong danh gia cao bién quan sat ndy.
4.6.4. Thanh phin Pé tin cdy

Bang 4. 23: Thong ké gia tri cac bién thanh phan P tin ciy

Dién giai N | Trung | D§lgch
binh chuan

Khi ban gap su c6, Cuc Hai quan tinh Ca Mau thé
DTC2 | hién sw quan tdm thiee sy trong viéc gidi quyét khé| 169 3.88 1.048
khan cua ban.

Khi Cuc Hai quan tinh Ca Mau hita hen sé lam
DTC1 | diéu gi do vao mot thoi gian nhat dinh thi Cuc Hai| 169 3.85 1.102
quan tinh Ca Mau luén thiee hién ding diéu da hira.

Cuc Hdi quan tinh Ca Mau khang dinh cung cdp

DTC5 dich vu khong c6 16, 169 3.80 0.949

— ACuc}Ha.lAquan tinh Ca Mau thyc hién dich vu ngay 169 379 0.999
lan dau tién.

DTC4 Cuc Hai quan tinh Ca Mau cung cap dich vu theo 169 373 1.009

thoi gian da hira.
P§ Tin Cay (DTC) 3.81 0.834
Nguon: Tong hop xu Ly dir liéu trén SPSS.

Theo nghién ctru, thanh phan D6 tin ciy co tac dong dén sy hai long cua
khach hang d6i véi cht luong dich vu hai quan xép thir tu trong sé nam thanh phan

c6 tac dong, voi hé s Beta bang 0.104.
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Qua khao sat thyc t& don vi, két qua thong ké diém trung binh cua thanh
phan D¢ tin cdy ¢ Bang 4.23 duoc khach hang danh gia trung binh dat 3.39 1a thap
nhit trong cac thanh phan chat luong dich vu c6 tac dong dén sy hai long cua khach
hang va thap hon muc hai 1ong chung c6 diém danh gia trung binh 1a 3.85 (xem
Bang 4.19). Biéu nay cho thdy d6 tin cdy ctia khach hang dbi véi viée cung cip dich
vu ctia Cuc Hai quan tinh Ca Mau chua duoc danh gia cao bang cac thanh phan
khac. Pon vi can dam béo viéc cung cép dich vu dung nhu cam két nham gop phén
nang cao diém danh gia cho thanh phan nay.

Bién quan sat DTC2, DTC1, DTCS5 c6 cau héi khao sat 1an luot 1a “Khi ban
gap su c6, Cuc Hai quan tinh Ca Mau thé hién su quan tam thyc sy trong viéc gidi
quyét khé khan cia ban”, ”Khi Cuc Hdi quan tinh Ca Mau hita hen sé lam diéu gi
do vao mot thoi gian nhat dinh thi Cuc Hai quan tinh Ca Mau luon thuc hién dung
diéu dd hira”, va “Cuc Hai quan tinh Ca Mau khdng dinh cung cdp dich vu khong
¢6 16i.” ¢6 diém trung binh danh gia tir khach hang 13 twong dwong nhau va ¢ mirc
cao hon so v6i hai bién quan sat con lai, v6i diém trung binh danh gid lan luot 1a
3.88, 3.85 va 3.80 thudc mirc diém danh gia cao. Két qua nay cho thay thuc té dich
vu cung cip tir Cuc Hai quan tinh Ca Mau khong mic 18i, Cuc Hai quan tinh Ca
Mau c6 quan tadm, chia s€ khé khan cua khach hang, va luon thyc hi¢n diéu d3 hura.

Bién quan sat DTC3 va DTC4 c6 cau hoi khao sat 1an luot 1a “Cuc Hdi quan
tinh Ca Mau thwc hién dich vu ngay lan dau tién” va “Cuc Hdi quan tinh Ca Mau
cung cdp dich vu theo thoi gian da hita” duge khach hang danh gia voi diém trung
binh twong duong nhau lan luot 14 3.79 va 3.76 1a mirc danh gia thip hon so véi ba
bién quan sat trén. Ly giai cho diéu nay: Thuc té Cuc Hai quan tinh Ca Mau cam két
cung cép dich vu theo thoi gian d hua, thuc hién dich vu ngay lan dau tién nhung
v6i didu kién 1a ké tir khi khach hang xuét trinh ddy da ho so theo quy dinh. Trong
mot vai truong hop dang ky tha tuc hai quan can phai kiém tra chi tiét hd so ma tai
thoi diém d6 khach hang chua thé xudt trinh ddy du hd so theo quy dinh nén can b
hai quan chua thé dap Gng ngay dich vu cho khach hang dugc nén diung & goc do

khach hang khong xem xét & ngon ngudn van dé s& khong tng hd va khong cho
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diém danh gia t6t d6i v6i hai bién quan sat ndy. Tuy nhién, véi diém trung binh
danh gia dat 3.79 va 3.76 cho hai bién quan sat DTC3 va DTC4 ciing thudc mtc
diém danh gia cao.

4.6.5. Thanh phin Phwong tién hitu hinh

Bang 4. 24: Thong ké gia tri cic bién thanh phin Phwong ti¢n hiru hinh

Dién giai N | Trung | Doléch
] binh chuin
PTHHL dguc Hai quan tinh Ca Mau co trang thiet bi hién 169 4.09 0.826
Tru so, van phong lam viéc cua Cuc Hai quan tinh
PTHH2 Ca Mau sach dep, thoang mat. 169 4.04 0.743
PTHH4 Phwong tién l’qm.vz-ec taz%Cuc Hai quan tinh Ca 169 3.8 0.841
Mau phu hop voi dich vu hai quan.
PTHH3 Trang php‘tc cua nhan vién Cuc Hai quan tinh Ca 169 367 0.890
Mau gon gang, lich su.

Phwong Tién Hiru Hinh (PTHH) 3.95 0.707
Nguon: Tong hop xir Iy dit liéu trén SPSS.

Theo két qua nghién ctru, thanh phan Phuong tién hitu hinh c6 tic dong yéu
nhat trong nim thanh phan c6 tac dong dén sy hai long ctia khach hang dbi véi chat
luong dich vu hai quan, c6 hé s6 Beta br?mg 0.092.

Tuy nhién qua khao sat tai don vi, thanh phan Phuong tién hiru hinh lai duoc
khach hang danh gia véi diém trung binh cao nhit so voi cac thanh phan khac, voi
sO diém trung binh danh gia hai 1ong cta khach hang dat 3.95. Murc danh gia nay
dugce nam trong khoang trung binh kha ctia mirc cao. Piéu nay cho thiy thanh phan
phuong tién hiru hinh gdm tru s& co quan; vin phong, trang thiét bi, phuong tién
lam viéc va trang phuc ctia nhan vién hai quan hién nay 1a kha tét va cling phii hop
véi thue té tai don vi. Yéu cau vé diéu kién, trang thiét bi, phuong tién lam vi¢c cho
nhan vién, yéu cau vé dién tich, két ciu tru so co quan, cling nhu dau tu trang thiét
bi hién dai nhu hé théng giam sat tryc tuyén, ... dugc nganh hai quan chu trong dé
dap tmg duoc yéu cau quan 1y hai quan hién dai.

Bién quan sat PTHH1, va PTHH2 c6 cau hoi khao sat 1an luot 1a “Cuc Hdi
quan tinh Ca Mau co trang thiét bi hién dai” va “Tru sé, van phong lam viéc cua

Cuc Hai quan tinh Ca Mau sach dep, thodng mat” ¢6 diém danh gia trung binh tir
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khach hang twong dwong nhau lan luot 13 4.09 va 4.04 14 cao nhat trong bdn bién
quan sat. Panh gia ndy cua khach hang 1a phu hop thuc t& boi vi duge Bo nganh
quan tdm chu trong dau tu trang bj may moc dap tng yéu cau quan 1y hai quan dién
tor nén ding o vi tri khach hang nhin vao s€ c6 danh gia 1a phuong tién hitu hinh/ co
sO vat chét ctia co quan hai quan 1a ¢ muc tdt.

Bién quan sat PTHH3 c6 cdu hoi khao sat 1a “Trang phuc cia nhdn vién
Cuc Hai quan tinh Ca Mau gon gang, lich siw” c¢6 diém danh gia trung binh tir
khach hang 1 3.67, thip nhit so véi cac bién quan sat khac. Thuc té trang phuc cta
nhan vién hai quan 1a dong phuc trong toan nganh; thiét ké trang phuc hai quan
duoc nghién clru, sang tao nén trén co sé tham khao mau trang phuc ciia Hai quan
Thai Lan, Ptic, Trung Qudc, Cuba; Chinh pha ¢ ban hanh Nghi dinh quy dinh vé
trang phuc hdi quan, biéu tiong, co hidu, cdp hiéu, phit hiéu, hdi quan hiéu. Chinh
vi vay, khach hang xem trang phuc ctia nhan vién hai quan 1a chuin cho hinh anh
Hai quan Viét Nam, khong phéi ban luan thém nén khong danh gia cho bién quan
sat nay.

Tém tit Chwong 4

Tom lai, chuong 4 tip trung trinh bay tat ca két qua ma bai nghién ctu dat
duoc qua phan tich sb liéu tir 169 mau khao sat thu vé hop 18. Két qua bao gdom: két
qua kiém dinh thang do, kiém dinh cac gia thuyét va mo hinh nghién ctru. Kiém
dinh thang do dugc thuc hién bang cac kiém dinh hé sb Cronbch’s Alpha, phén tich
nhéan t6 kham phé EFA. Két qua khong cé bién quan sat nao bi loai, céac bién déu
dat gid tri hoi tu va dat gia tri phan biét, thang do dwoc giit nguyén. Kiém dinh mé
hinh bang cach phan tich hdi quy, qua phan tich ca nim gia thuyét: NLPV, DC,
DU, DTC, va PTHH déu dat do tin cay 95%, nén chép nhan mo hinh nghién ctru dé
xuat. Kiém dinh su khac biét theo thong tin khach hang, két qua cho thiy: khong co
su khac biét trong danh gia sy hai long ctia khach hang theo nhom loai hinh cong ty
va nguoc lai nhém khach hang theo sb6 nam su dung dich vu c6 su khac biét, cu thé
hai 1ong nhat 1a khach hang thuoc nhom tir 1 ndm dén dudi 5 nam, nhom trén 5 nim

kém hai 1ong hon, va nhom dudi 1 nim kém hai long nhit.
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CHUONG 5: KET LUAN VA CAC HAM Y QUAN LY

Tir céc két qua phan tich & Chuong 4, chuong niy tac gia s& dua ra két luan
va nhitng khuyén nghi nhim nang cao hon nita sy hai long cua khach hang déi voi
chat luong dich vy hai quan tai Cuc Hai quan tinh Ca Mau, dong thoi rat ra nhitng
han ché trong nghién ctru va dé xuét huéng nghién ctru tiép theo.

5.1. Két luin

Xuét phat tur thyc trang, Cuc Hai quan tinh Ca Mau phai thuc hién tbt yéu
cau cai cach hanh chinh Nha nuéc dé ra; chu trong dam béo dich vu cung cip; mang
dén sy hai long cho nguoi dan, doanh nghiép xuat, nhap khau trong qua trinh sir
dung dich vu tai Cuc Hai quan tinh Ca Mau. Cung voi1 viéc cho dén nay van chua
c6 nghién ctru nao vé cac van dé thuc trang nay tai don vi. Tur d6, dé tai “Sw hai
long ciia doanh nghigp xudt, nhip khdu déi véi chit lwong dich vu hdi quan tai
Cuc Hai quan tinh Ca Mau” dugc chon cho nghién ctu. Muc ti€u nghién ctru
la-xac dinh cac thanh phan tic dong dén sy hai long cta doanh nghiép xuat, nhap
khau ddi véi chat luong dich vu hai quan ctua Cuc Hai quan tinh Ca Mau; do ludng
mirc tac dong cua cac thanh phan dé; va tir 46 dua ra ham sy quan 1y dé nang cao
hon nira sy hai long cta doanh nghiép xuét, nhap khau trong str dung dich vu hai
quan.

Quanghién ctru, md hinh nghién ctru dwgc d& xuit v6i nam thanh phan
(Phuong tién hitu hinh, D6 tin cdy, Dap tmg, Nang luc phuc vu, va DPong cam) c6
tac-dong dén sy hai long dbi v6i chat lugng dich vu hai quan. Qua nghién ciru dinh
tinh, di vao nghién ctru dinh luong véi 169 mau khao sat thu vé hop 18 va dua vao
phan tich thong qua phan mém SPSS 20.

Két qua phan tich kiém dinh thang do du do tin cdy, dugc st dung cho
nghién ciru voi 26 bién quan sat nhu di xdy dung ban dau. Két qua kiém dinh mo
hinh va gia thuyét: C6 mdi trong quan tuyén tinh giita cac bién doc 14p va bién phu
thudc; ndm gia thuyét duoc xdy dung ban bau déu dat do tin cdy 95% - c6 thé giai
thich dugc bién thién ctia Su hai long;>muc d6 phu hop ciia mo hinh 1a 76.9%, mo

hinh duoc chip nhan cho nghién ctru va phi hop vé6i tong thé; ca nim thanh phan
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déu co tac dong dén sy hai long ctia doanh nghiép xuit, nhip khau dbi véi chat
lugng dich vu hai quan tai Cyc Hai quan tinh Ca Mau, muc do sép xép cac thanh
phan c6 tac dong tir manh dén yéu nhu sau:Ning lyc phuc vy, Pong cam, Pap
ung,”DJ tin cay, Phuong tién hiru hinh. Két qua kiém dinh sy khac biét theo thong
tin khach hang: khong-cd su khéac biét trong danh gid-sy hai long cia khach
hang-theo nhém-loai hinh cong ty va c6 su khac biét trong danh-gia cta khach
hang-theo s6 nam-sir dung dich vy, nhom-khach hang st dung dich vu tir 1 nam dén
dué6i 5 ndm danh gia 1a hai long nhat.

Ham ¥ quan 1y cho Cuc Hai quan tinh Ca Mau nham dé nang cao hon nira
su hai 1ong ctia doanh nghiép xuat, nhap khau dugc dua ra trén co so cua két qua
phan tich va danh gi4 cua nghién ctru.

5.2. Ham y quan ly

Nhén thdy dé ning cao hon nita sy hai 10ng cua khach hang d6i voi chat
lugng dich vu hai quan tai don vi thi Cyc Hai quan Tinh Ca Mau can phai co6 giai
phép tic dong nang cao danh gia cta khach hang cho tirng thanh phan c6 tac dong
dén sy hai 10ng cua doanh nghiép xuét, nhap khau. Tur do, tac gia dé xuat ham y
quan 1y d6i véi ting thanh phan nhu sau:

5.2.1. Ham ¥ qudn Iy déi v6i thanh phan Néing lwc phuc vu

Nghién ctru chi ra Ning luc phuc vu c6 tic dong manh nhét dén sy hai 1ong
dbi voi chét luong dich vy hai quan, mirc tac dong (Beta) 0.589, qua thyuc té khao
sat danh gia hai 1ong cho thanh phan nay trung binh dat muc 3.83 trén thang diém 5,
tuong duong mirc d6 hai 10ng cho thanh phan nay 1a 76.6%. Pat mirc danh gia nay
tuy khong phai 1 thdp nhung don vi ciing can quan tim duy tri va phat trién hon
nita, cu thé:

v’ Ra soat, thong ké trinh d6 chuyén mén cuia cong chirc trong toan don vi dé
1am co s& 1ap ké hoach dao tao, bdi dudng hop 1y; dam bao cong chirc trong toan
don vi thanh thao chuyén mén nghiép vu. Cong chic hai quan can duoc bdi dudng,
nang cao trinh do nghiép vu, c6 kién thirc vé phap luat hai quan, nim virng tha tuc

hanh chinh va cac van ban phdp luat lién quan chuyén nganh, tranh truong hop
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huéng dan nghiép vu sai. Cac quy dinh phap luat phai duoc dam bao ap dung thuc
hién thong nhét trong toan nganh, tranh trudong hop mdi chi cuc hai quan lai hiéu va
ap dung mot cach khac nhau.

v/ Chi trong, 1ap ké hoach boi dudng nang cao kién thirc chuyén mén cho
toan thé cong chuc cua don vi. Cén thyuc hién tot cong tac dao tao kién thuc nghi¢p
vu b'ﬁlng nhiéu hinh thirc nhu tap huén, hoi nghi, hdi thao, ... va cé kiém tra, danh
gia sau dao tao; két qua danh gia dugc dung dé danh gia nang luc, muc do hoan
thanh nhiém vu cho can b hai quan. Cac phﬁn mém tap huén, ddo tao can thuc hién
linh hoat, phong pht bang nhiéu hinh thirc va phuong phap thich hop. Pé c6 dugc
két qua dao tao hiéu qua can c6 doi ngii chuyén gia giau kinh nghiém, nghién ciru,
ké thira va phat trién nhirng kién thirc giao luu, hoc tip dugc tir cac chuyén gia nudc
ngoai. C6 ké hoach boi dudng, kiém tra, dam bao trinh do ngoai ngit, tin hoc cho
cong chirc trong toan don vi dé c6 thé xem xét ho so hai quan va thao tac nghiép vu
chinh xéc, nhanh chéng, hiéu qua.

v’ Phéi hop véi cac don vi Hai quan khac c6 cung dic diém dia ban quan 1y
voi don vi dé td chirc cho can bo cua don vi giao luu hoc tap, chia s€ kinh nghi¢m
trong cong tac, trong quan ly.

v’ Quan tam, boi dudng phat trién k¥ nang giao tiép, tiép xtic khach hang cho
toan thé nhan vién cta don vi.

v’ Dinh ky tb chirc cac ky thi nghiép vu nhdm danh gia lai ning luc cta timg
can bd trong don vi, tao tinh than tu giac trong viéc hoc tap nang cao trinh do
chuyén mén nghiép vu dong thdi co ké hoach dao tao, bdi dudng phi hop cho mdi
dbi twong va & ting vi tri cong tac.

v/ Boi dudng, nang cao cong tac chinh tri tu tudéng cho cong chirc toan don
Vi; cac cép lanh dao, cong doan cua don vi can quan tam sau sat dén doi séng tinh
than va vat chét ctia cong chirc trong toan don vi dé kip thoi hd trg, dong vién dén
nhirng hoan canh coéng chirc gip kho khin tao diéu kién cho cong chirc an tim cong

tac.
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v’ B tri, sip xép d6i twong can bd 1am cong tac nghiép vu phi hop, lua chon
bb tri nhitng can bd hai quan c6 dit phadm chat, ning lyc va kinh nghiém cong tac &
nhirng vi tri nhay cam, yéu ciu va 4p luc cong viéc 16n dé dam bao hiéu qua cong
viéc. Thyc hién quy dinh vé didu dong, luan chuyén vi tri cong tac, luan phién can
bd phai dya vao nhu cau thuc té cua vi tri cong tac trén co so vi tri viéc lam, tudn
theo nguyén tic dung ngudi dang viée, khach quan, dan chu, tuan thi thoi gian quy
dinh cho tung vi tri, chttc danh cong viéc.

5.2.2. Ham ¥ qudn Iy déi véi thanh phin Pong cim

Nghién ctru chi ra Déng cam c6 tdc dong manh thir hai (sau Nang luc phuc
vu) d&én sy hai long dbi véi chat luong dich vu hai quan, muc tac dong (Beta) bang
0.352, qua thyc té khao sat ddnh gid murc hai long cho thanh phan niy trung binh
dat murc 3.81 trén thang diém 5, twong duong muc do hai long cho thanh phan nay
14 76.2%. Pon vi ciing cdn quan tdm duy tri va phat trién hon nita voi thanh phan
Déng cam nay, cu thé:

v Can quan triét tu tudng, thay d6i nhan thirc cua can bo hai quan tir vi thé
ngudi quan 1y sang vi thé ciia ngudi phuc vy, xem doanh nghiép 1a dbi tac hop tc,
xéc dinh tu twong huéng dén thoa man mirc cao nhit cho khach hang.

v’ Tich cyc tuyén truyén bang nhiéu hinh thirc dén khach hang vé céc thu tuc
hanh chinh hai quan, ché do chinh sach vé& hai quan va cac linh vuc lién quan dén
hoat dong Xuét, nhap khau.

v’ Tang cudng quan hé ddi tac Hai quan-Doanh nghiép. Phat huy tbi da hiéu
qua lam viéc cta cac TH tu van Hai quan — Doanh nghiép theo chiéu rong 13n chiéu
sdu qua cc hoat dong tham vén, hd trg tao diéu kién thuan loi trong hoat dong xuat,
nhap khau hang héa cho doanh nghiép. Thuong xuyén hd trg cung cap thong tin ché
d6, chinh sach thii tuc hai quan cho doanh nghiép biét dé thuc hién ding quy dinh.
Nang cao chit luong Hoi nghi dbi thoai Hai quan-Doanh nghiép to chtrc hang nim;
Ling nghe, tiép thu y kién dong gop cta khach hang, giai quyét thoa dang kho khan,
vuéng mic cho khach hang. Coéng chirc hai quan can cin cr vao tinh hinh xuat,

nhap, nganh nghé kinh doanh cta doanh nghiép, tao diéu kién thuén loi cho doanh
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nghi¢p trong thuc hién khai bao thu tuc hai quan cling nhu thdo g& khé khan tao
diéu kién thuc day doanh nghiép phat trién, thic day kinh té dia phuong ciing nhu
kinh t& nu6c nha phat trién.

v’ Tang cuong codng tac thanh tra kiém tra nodi bo, kiém tra viéc thuc hién
Quy tic Gmg xir, Tuyén ngdn phuc vu khach hang nhdm phat hién nhitng sai sot, tiéu
cuc; kip thoi stra chira, udn nin cung voi su ca thé hoa trach nhiém can bd hai quan
dé xay dung t6 chirc chuyén nghiép, trong sach va viing manh.

5.2.3. Ham y qudn ly doi véi thanh phin Ddp irng

Nghién ctru chi ra Pap tng c6 tdc dong manh thir ba (sau Nang lyc phuc vu
va Dong cam) dén su hai 10ng dbi véi chat lugng dich vu hai quan, mirc tac dong
(Beta) 0.142, qua thyc té khao sat danh gia hai 1ong cho thanh phan nay trung binh
dat murc 3.39 trén thang diém 5, twong duong muc do hai long cho thanh phan nay
13 67.8%. Pay 1a mirc dénh gia trung binh, don vi can quan tdm, ning cao va phat
trién kha nang dap tng dich vu ctia don vi hon, cu thé:

v’ Tiép tuc dady manh cudc van dong “Hoc tip va lam theo tim guong dao
dtrc HO6 Chi Minh” dé rén luyén phém chét chinh tri, dao dtc nghé nghiép, tinh than
phuc vu cho cong chtrc trong toan don vi.

v Quan triét thuc hién t6t Tuyén ngdn phuc vu khach hang nhdm cai cach
tht tuc hanh chinh, cai cach 1& 16i lam viéc cua coéng chirc hai quan, ning cao trinh
d6 chuyén mon, rén luyén dao dirc tic phong ngudi cong chirc. Qua trién khai thuc
hién c6 co ché kiém tra, giam sat, danh gia két qua dé kip thoi xtr 1y nhitng truong
hop cong chirc hai quan gay phién ha, nhiing nhidu khach hang, khong cung cip hd
trg, giai quyét kip thoi cac vudng méc ctia khach hang trong thyc hién thu tuc dang
ky to khai. B6 tri luan phién can bo chiu trach nhiém truc ban huéng dan, hd trg
doanh nghiép trong thuc hi¢n thu tuc dang ky to khai.

v' Cong khai, minh bach trong thuc hién thi tuc hai quan, da dang cac hinh
thirc cung cdp thong tin cho doanh nghiép, dic biét 1a viéc phdi hop voi truyén
thong tai dia ban quan 1y dé nang cao chat luong cong tac tuyén truyén quy trinh tha

tuc hai quan, van ban phap luat dén doanh nghiép, khong yéu ciu doanh nghiép
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cung cip cic gidy to ngoai quy dinh; ddng thoi tiép tuc cai cach hanh chinh tao
thuan loi cho khach hang trong hoat dong XUAt, nhap khau.

v’ Sén sang dap tng cac don khiéu nai, thic mic cua khach hang, ludn ludn
& trong tu thé lang nghe va tu van cho khach hang. Xir Iy nghiém nhiing truong hop
can bo hai quan gay phién ha, nhiing nhidu khach hang, khong cung cip hd tro, giai
quyét kip thoi cac vudng mic cua khach hang trong thuc hién cac thu tuc hai quan.
5.2.4. Ham ¥ qudn Iy déi véi thanh phan D¢ tin cdy

Nghién ctru chi ra D tin cay c6 tic dong dén sy hai long d6i voi chat luong
dich vu hai quan, muc tac dong (Beta) 0.104, qua thuc té khao sat danh gia hai long
cho thanh phan nay trung binh dat mirc 3.81 trén thang diém 5, twong duong mirc
d6 hai 1ong cho thanh phan nay 1a 76.2%. Pon vi ciing cin quan tim duy tri va phat
trién hon nira d6i v6i thanh phan D6 tin cdy nay, cu thé:

v Thuong xuyén kiém tra, gidm sat nhan vién vé viéc thuc hién dung cam
két ciia phuc vu nganh trong dang ky tha tuc hai quan cho doanh nghiép. Nghiém
tac phé binh trong toan don vi néu c6 nhan vién c6 sy cham tré phuc vu hodc vi
pham cam két ciia nganh.

v/ Phat huy tdi da hiéu qua 1am viéc cua cac To giai dap vudng méic dam bao
can bo hai quan sin sang hd tro, giai quyét kip thoi cac vudng mic cia khach hang
trong thuc hién tha tuc dang ky to khai. Xur Iy nhanh chéng, chinh x4c nhirng vuong
mic cua khach hang; kip thoi thong tin, huéng dan nhitng quy dinh méi, quy dinh
thay d6i cho khach hang biét dé thyc hién. Thiét 1ap va cong khai sd dién thoai
duong day nong cua To giai dap vudng mic.

v’ Linh hoat trong sap xép b6 tri nhan vién hai quan lam viéc trong trong cac
ngay nghi, ngay 18 dam bao cung cap dich vu cho khach hang dung thoi gian nhu da
cam két.

5.2.5. Ham ¥ qudn Iy déi v6i thanh phan Phwong tién hivu hinh

Nghién ctru chi ra Phuong tién hitu hinh c6 tic dong yéu nhat dén sy hai

long ddi voi chat lugng dich vu hai quan, muc tac dong (Beta) 0.092, qua thuc té

khao sat danh gia hai 1ong cho thanh phan nay trung binh dat muc 3.945 trén thang
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diém 5, twong duong muc do hai 1ong cho thanh phan nay 1a 78.9%. Pay 1a mirc
danh gia hai long nhat ciia khach hang trong tit ca cac thanh phan nhung ciing chi
dat & mirc trung binh kha. Tuy 1a c6 mic tic dong yéu nhit nhung thanh phan
Phuong tién hitu hinh ciing 1a thanh phan c6 tac dong dén sy hai long nén don vi
cling cdn quan tim diy tri, cdp nhdt d6i v6i thanh phan ndy béi phuong tién hiru
hinh thi cling hao mon theo thoi gian va phuong tién hitu hinh cling la cong cu,
phuong tién trong thuc hién cong viéc.

v/ Pon vi can c6 ké hoach nang cip, bao tri, bao dudng theo dinh ky hoic
trang bi mdi cac ching loai may chu va may tram chinh hang theo thoi gian, dap
g thao tac xir 1y nghiép vu, dam bao cung cap dich vu kip thoi dung cam két.

v’ Xay dung thém céac chuong trinh, ing dung méi theo hudng dac thu cta
don vi theo hudng dit liéu tap trung, cé tinh san sang tich hop voi cac chuong trinh
khac cta nganh Hai quan nham hd trg tot hon nita cho doanh nghiép trong khai bao,
dang ky thu tuc hai quan.

v" Cht trong dao tao va dao tao chuyén sau trinh dd cong nghé théng tin cho
cong chuc nghiép vu va cong chire chuyén trach dam bao dap ting viéc khai thac, st
dung thanh thao Hé thng théng quan dién tir; xtr Iy nhanh chéng cac su cb vé cong
ngh¢ thong tin cho doanh nghiép.

5.3. Han ché va huéng nghién ciru tiép theo

Mic du dd cd ging trong qua trinh thuc hién nhung nghién ctru ndy ciing
khong tranh khoi han ché nhat dinh. Mot s6 han ché ctia dé tai va huéng cho nhing
nghién ctru tiép theo nhu: Nghién ctru chi do ludng tic dong dén su hai long véi
nam thanh phan chat lwong dich vu duoc ké thira tir mé hinh SERVQUAL, c6 thé
(23.1% kha ning) con cac thanh phan khac tac dong dén sy hai long ddi voi chat
lwong dich vu ma cc nghién ctru tiép theo nghién ctru thuc hién do luong véi nhidu
thanh ph'?ln tac dong hon; Nghién ctru chi thuc hién khao sat voi dich vu hai quan 1a
tht tuc ding ky to khai hai quan. Nén cac nghién ctu tiép theo c6 thé thuc hién
thém nhiéu loai dich vu hai quan khac nhu thi tuc cip phép dia diém kiém tra hang

hoa; thu tuc hoan thué, khong thu thué; kiém tra sau thong quan, ...
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PHU LUC

PHU LUC 1: DANH SACH THAM GIA THAO LUAN NHOM

STT Ho va Tén Chtrc vu Pon vi cong tac
1 Nguyén Minh Chiém | Phé Cuc truong | Cuc Hai quan Tinh Ca Mau
2 Cao Van Mién Chi cuyc truéng | Chi cuc Hai quan Hoa trung
3 Nguyén Vin Be Chi cyc truéng  (Chi cuc HQ ctra khau Cang Nam Cin
4 V46 Thanh Liém Trudng phong Phong Nghiép vu
5 Nguyén Viét Diing Pho trudng phong Phong Nghi¢p vu
6 Truong Khic Vil Doi trudng Chi cuc Hai quan Hoa trung
7 Truong Thanh Minh | Déi trudng Chi cuc HQ ctra khdu Cang Nam Cin
8 Ho Thi Minh Triét Doi truong Chi cuc Hai quan Hoa trung
9 Ng6 buc Manh Céan bo Phong nghiép vu
10 | Trinh Ngoc Thanh Can bd Phong nghiép vu




PHU LUC 2: DAN BAI THAO LUAN NHOM

Xin chao cidc Anh/Chi. T61 tén Chau Ngoc Nau dang hoc 16p Cao hoc
chuyén nganh Quan 1y cong tai truong Pai hoc Kinh té Thanh phé HO Chi Minh.
Hién nay toi dang thuc hién dé tai tdt nghiép nghién ctru vé “Sw hdi long ciia
doanh nghigp xudt, nhdp khau déi véi chit lwong dich vu hdi quan tai Cuc Hdi
quan Tinh Ca Mau”.

Trudc ti€n t61 xin chan thanh cam on cac Anh/Chi da c6é mat va danh thoi
gian cho budi thao luan nay. Sy tham gia cta cdc Anh/chi trong budi thao luan nay
13 hoan toan tu nguyén, khong c6 bat ky su tic dong nao ddi véi viée tra 10 va dong
gop ¥ kién ctia cac Anh/chi. Chinh vi vay, toi rit mong nhan dugc su tham gia tich
cuc va nhitng ¥ kién déng gop thing thin cho dé tai, nhitng ¥ kién déng gop nay chi
st dung trong muc dich nghién ctru khoa hoc va c6 ¥ nghia rat 16n d6i v6i nghién
clru cua to1 nén t61 ddm bao nhirng thong tin nay s€ dugc gilr bi mat.

Tat ca nhirng chia s& trung thuc cua cac Anh/chi c6 ¥ nghia quan trong gop
phan cho két qua nghién ciru ctia dé tai nay cang thém thiét thyc, chinh xac. Mot 1an
nita, toi xin chan thanh cam on tit ca cic Anh/chi.

I. Phén gii thiéu van dé

Dé nhitng ngudi tham gia thao luin cd cai nhin tong thé van dé, dau tién 1a
phan giéi thiéu khai quat muc tiéu dé tai cung cac khai niém vé: Su hai long, Dich
vu hai quan duogc dé cap trong nghién ctru, Chét lugng dich vy, va cac yéu td cau
thanh chat luong dich vu.

IL. Phin thdo luin cac thanh phin mé hinh va thang do

Cdu héi 1: Theo Anh/chi, nhitng thanh phin sau day c6 anh huéng dén sy
hai 10ng d6i v6i chat luong dich vu hai quan hay khong: phuong tién hitu hinh, do
tin cdy, dap ung, ning luc phuc vu, ddng cam?

Cdu héi 2: Ngoai nhirng thanh phan ké trén, Anh/chi c6 bd sung thém thanh
phén nao khac anh huong dén su hai long ddi véi chat lugng dich vu Hai quan

khong?



Cdu héi 3: Sau diy la mot s6 phat biéu lién quan dén cac thanh phan,

Anh/chi dong ¥ véi cac phét biéu nao? Phat biéu nio can diéu chinh? Anh/chi cho

biét 13 1y do can diéu chinh va nén diéu chinh lai nhu thé nao? Anh/chi c6 bd sung

thém phét biéu nao hay khong?

Mot 1a: Thanh phan Phuong ti¢n hiru hinh

1. Cép nhat trang thiét bi.

2. Céc co s vat chét hfip dan, tryc quan.

3. Trang phuc cua nhan vién sang trong va xuit hién gon gang.
4. Céc co sO vat chat co vé phu hop véi loai dich vu cung cap.
Hai 1a: Thanh phin P§ tin ciy

1. Khi mot viée gi d6 dugc hira hen vao moét thoi gian nhét dinh, dang lam

viéc do.

ty.

2. Khi c6 van dé xay ra s& dugc thong cam va trén an.

3. Tinh phu thudec.

4. Cung cép dich vu theo thoi gian di hira.

5. Luu giit ho so chinh xAc.

Ba la: Thanh phian Pap iing

1. Thong bao chinh xac cho khéach hang khi nao dich vu s€ dugc thuc hi¢n.
2. Tiép nhan dich vy nhanh chong.

3. Nhan vién luén san long giup d& khach hang..

4. Nhan vién khong qua ban ron dé dap tng kip thoi yéu cu cta khach hang.
Bon 1a: Thanh ph?m Nang lwe phuc vu

1. Nhan vién dang tin cay.

2. Cam gidc rang ban an toan khi thyc hién giao dich véi nhan vién ctia cong

3. Nhan vién lich su.
4. H6 trg day du tir cong ty dé nhan vién co6 thé 1am tét cong viée cua ho.
Nim la: Thanh phin Pong cam

1. Sy chu ¥ ¢4 nhan.



2. Nhan vién danh cho ban sy quan tam c4 nhan.

3. Nhan vién biét nhu cau cia ban 1 gi.

4. Mot cong ty dat loi ich cta khach hang 18n trén hét.

5. Gi0 hoat dong thuan tién.

Sau la: Thanh phin Su hai long

1. Cam xtc cua toi ddi véi cac dich vu ctia Cuc Hai quan tinh Ca Mau c6 thé
duge mo ta tot nhat 1a.

2. Néu toi can dich vy, toi tin réng to1 s€ hai long voi dich vu Cuc Hai quan
tinh Ca Mau.

3. Nhin chung, trong vi¢c mua dich vy, t61 tin rﬁng to1 s€ hai long voi dich vu
cua Cuc Hai quan tinh Ca Mau.

4. To1i tin réng mua dich vu tir Cuc Hai quan tinh Ca Mau thuong 1a mot trai

nghi¢m thoa man.

Xin chdn thanh cam on cdc Anh/Chi di tham gia buéi thdo lugn hom nay!



PHU LUC 3: KET QUA THAO LUAN NHOM

Hom nay, vao luc 16h00 ngay 07 thang 11 ndm 2018

Tai Cuc Hai quan Tinh Ca Mau — S6 103 Phan Ngoc Hién, phuong 5, Tp. Ca
Mau.

Thanh phin tham du gom c6:

- Nguoi thue hién dé tai: Chau Ngoc Nau

- Thanh vién tham gia thao luan: 10 nguoi (Phu luc 1)

Cung tién hanh thao luan dé dua ra dugc moé hinh va thang do chinh thirc ctia
nghién ctru, déng thoi ciing hoan chinh Phiéu khao sat phuc vu nghién ctru dé tai:
“Suw hai long ciia doanh nghiép xudt, nhdp khau doi véi chdt lwong dich vu hai quan
tai Cuc Hai quan Tinh Ca Mau”.

Dién bién budi thao luiin nhu sau:

Nguoi thuc hién dé tai trinh bay khai quat muc tiéu dé tai cung cac khai niém
vé: Su hai long, Dich hai quan duoc dé cap trong nghién cuu, Chat luong dich vy,
va cac yéu td cAu thanh chét lugng dich vu (Phuong ti¢n hiru hinh, D tin cdy, Dap
tmg, Ning luc phuc vu, Pong cam). Sau d6 nguoi thyuc hién dua ra cac cau hoi thao
luan gom:

- Anh/chi vui 10ng cho biét cac phat biéu ndy c6 rd rang va d& hiéu hay
khong?

- Néu chua hiéu thi can diéu chinh nhu thé nao cho timg phat biéu dé phu
hop v6i tinh hinh thyc té tai Cuc Hai quan tinh Ca Mau?

- Can b sung nhitng phat biéu nao? Anh/chi vui long cho biét Iy do?

- Cac ndi dung vé thong tin c4 nhin theo Anh/chi dd ddy du chua? Can b
sung thém nd1 dung khong?

Sau phén trinh bay cua tac gia, cac Anh/chi tham du thao ludn cho y kién vé

quan diém cua tirng ngudi. Noi dung thao luan cu thé:



1. Nhém phat biéu cho thanh phian Phuwong ti¢n hiru hinh dwgc ké thira
thang do ciia Cronin va Taylor (1992)

* Y kién ciia Anh Nguyén Minh Chiém dé nghi stra lai va thém cu thé 1a

Cuc Hai quan Tinh Ca Mau vao cac cau phat biéu cho cu thé hon, nhu sau:

- “Cap nhat trang thiét bi” stra lai thanh “Cuc Hdi quan Tinh Ca Mau co
trang thiét bi hién dai”.

> “Céc co so vat chat hdp dan, truc quan” sta lai thanh “Tru s6, van phong
lam viéc cua Cuc Hai quan Tinh Ca Mau sach dep, thoang mat”.

> “Trang phuc ciia nhan vién sang trong va xuat hién gon gang” sira lai
thanh “Trang phuc cua nhan vién Cuc Hai quan Tinh Ca Mau gon gang, lich su”.

> “Céc co so vat chat co vé phu hop véi loai hinh dich vu cung cap” sira lai
thanh “Phuwong tién lam viéc tai Cuc Hai quan Tinh Ca Mau phu hop voi dich vu
hai quan”.

Sau khi thdo luan, thang do phuong tién hitu hinh gdm bén bién quan sat va

dugc ky hi€éu ma hoa nhu sau:

Ky hi¢u i )
_ Bién quan sat
ma hoa

PTHH1 Cuc Hai quan Tinh Ca Mau co trang thiét bi hién dai.

Tru so, van phong lam viéc cua Cuc Hai quan Tinh Ca Mau sach dep,
PTHH2
thoang mat.

PTHH3 Trang phuc cua nhan vién Cuc Hai quan Tinh Ca Mau gon gang, lich su.

Phuwong tién lam viéc tgi Cuc Hai quan Tinh Ca Mau phu hop voi dich vu
PTHH4
hai quan.

2. Nhém phat biéu cho thanh phan P9 tin ciy dwoge ké thira thang do
cia Cronin va Taylor (1992)

* Y kién ciia Anh V3 Thanh Liém 3¢ nghi stra lai cach dién dat trong céac

cau phat biéu cho rd nghia hon, cu thé:
- “Khi m6t viéc gi d6 dugc hira hen vao mdt thoi gian nhét dinh, dang lam

viéc d6” stra lai thanh “Khi Cuc Hdi quan Tinh Ca Mau hira hen sé lam diéu gi dé




vao mot thoi gian nhat dinh thi Cuc Hai quan Tinh Ca Mau luén thuc hién dung
diéu da hira”.

- “Khi ¢6 vin dé xay ra s& duoc théng cam va trdn an” stra lai thanh “Khi
ban gap su co, Cuc Hdi quan Tinh Ca Mau thé hién su quan tam thyc sy trong viéc
gidi quyét khé khan ciia ban”.

* Tiép theo la ¥ kién ciia Chi Ho Thi Minh Triét 3¢ nghj stra cac phat biéu

lai nhu sau:

- “Tinh phu thudc” stra lai thanh “Cuc Hdi quan Tinh Ca Mau thuc hién
dich vu ngay lan ddu tién”.

- “Cung cip dich vu theo thoi gian di hira” stra lai thanh “Cuc Hdi quan
Tinh Ca Mau cung cdp dich vu theo thoi gian dd hira”.

* Anh Nguyén Viét Diing dé nghi stra ciu phat biéu “Luu giit hd so chinh

xac” stra lai thanh “Cuc Hai quan Tinh Ca Mau khang dinh cung cdp dich vu khéong
6 16i”.
Nhu vy, sau khi thao luin thang do d6 tin cdy gébm nim bién quan sat va

duoc ky hi¢u ma héa nhu sau:

Ky hié¢u .
. Bién quan sat
ma hoa

Khi Cuc Hdi quan Tinh Ca Mau hita hen sé lam diéu gi do vao mét
DTC1 | thoi gian nhat dinh thi Cuc Hai quan Tinh Ca Mau luén thyc hién dung

dieu da hua.

Khi ban gap su c6, Cuc Hai quan Tinh Ca Mau thé hién su quan tam

DTC2 .
thuc sy trong viéc gidi quyét kho khan cua ban.
DTC3 Cuc Hai quan Tinh Ca Mau thiee hién dich vu ngay lan dau tién.
DTC4 Cuc Hai quan Tinh Ca Mau cung cdp dich vu theo thoi gian dd hira.
DTCS Cuc Hai quan Tinh Ca Mau khang dinh cung cap dich vu khéng cé

loi.

3. Nhém phat biéu cho thanh phin Pap ing dwoc ké thira thang do cia
Cronin va Taylor (1992)




* ¥ kién Chi Trinh Ngoc Thanh & nghi viét lai cac cau phat biéu cho rd

nghia va d& hiéu nhu sau:

- “Thong bao chinh xac cho khach hang khi nao dich vu s€ dugc thuc hién”
sua lai thanh “Nhdn vién Cuc Hai quan Tinh Ca Mau cho ban biét chinh xdc khi
nao dich vu sé dwoc thuc hién”.

> “Tiép nhan dich vu nhanh chong” stra lai thanh “Nhdn vién Cuc Hai quan

tinh cung cdp cho ban dich vu nhanh chéng”.

* Anh Trwong Khic Vii & nghi sira cic phat biéu:

- “Nhan vién luén sin 1ong gitip d& khach hang” stra lai thanh “Nhdn vién
Cuc Hai quan Tinh Ca Mau luon san long ho tro ban”.

> “Nhén vién khong quéa ban ron dé dap tng kip thoi yéu cau cua khach
hang” stra lai thanh “Nhan vién Cuc Hai quan Tinh Ca Mau khong bao gio qud ban
ron dé dap img cdc yéu cdu cia ban” .

Nhu vy, sau khi thao luan thang do dap tng gdm bdn bién quan sat va dugc

ky hi¢u ma héa nhu sau:

Ky hi¢u ,
Bién quan sat
ma hoa
Nhan vién Cuc Hai quan Tinh Ca Mau cho ban biét chinh xdc khi nao dich
pul vu sé duoc thuc hién.
Nhdn vién Cuc Hai quan Tinh Ca Mau cung cdp cho ban dich vu nhanh
bz chong.
DU3 Nhan vien Cuc Hai quan Tinh Ca Mau luén san long hé tro ban.
Nhdn vién Cuc Hai quan Tinh Ca Mau khéng bao gio qud ban rén dé dap
bus lng cdc yéu cau ciia ban.

4. Nhém phat biéu cho thanh phin Ning lwc phuc vu dwoc ké thira
thang do cua Cronin va Taylor (1992)

* ¥ kién Anh_Cao Vin Mién d& nghi viét lai cac phat biéu cho rd nghia va

phu hop véi don vi, nhu sau:




—> “Nhan vién dang tin cay” stra lai thanh “Nhdn vién Cuc Hai quan Tinh Ca
Mau rat dang tin cdy”.

* ¥ kién Anh Nguyén Viin Be dé nghi stra cau phat biéu:

> “Cam giac rang ban an toan khi thuc hién giao dich voi nhan vién cia
Cong ty” sua lai thanh “Ban cam thcfy an tam khi swr dung dich vu tai Cuc Hai quan
Tinh Ca Mau”.

* Anh_Trwong Thanh Minh dong quan diém véi cac y kién trén, dé nghi

viét lai cau phat biéu:

- “Nhan vién lich su” stra lai thanh “Nhdn vién Cuc Hai quan Tinh Ca Mau
luon lich sw, than thién voi ban”.

> “HJ trg ddy du tir cong ty dé nhan vién c6 thé lam tot cong viéc ciia ho”
stra lai thanh “Nhdn vién Cuc Hdi quan Tinh Ca Mau c6 @ kién thire dé tra 1oi cdu
hoi cua ban”.

Nhu vay, sau khi thao luan thang do ning lyc phuc vu gdm bdn bién quan sat

va duoc ky hiéu ma hoa nhu sau:

K}: hl?u Bién quan sat
ma hoa
NLPV1 Nhan vién Cuc Hai quan Tinh Ca Mau rat dang tin cqy.
Ban cam thay an tam khi sw dung dich vu tai Cuc Hai quan Tinh Ca
NLPV2
Mau.
NLPV3 Nhan viéen Cuc Hai quan Tinh Ca Mau luén lich s, than thién voi ban.
Nhan vién Cuc Hai quan Tinh Ca Mau co du kién thuc dé tra loi cdu
NLPV4 ve
hoi cua ban.

5. Nhém phat biéu cho thanh phin Pong ciam dwgc ké thira thang do ciia
Cronin va Taylor (1992).

* ¥ kién ciia Anh Ngé Dirc Manh 3¢ nghi stra cac cu phat biéu cho

phu hop véi thyc té Cuc Hai quan Ca Mau, nhu sau:

- “Su chu y ca nhan” stra lai thanh “Cuc Hai quan Tinh Ca Mau co6 cham
soc, quan tam dén ca nhan ban”.

- “Nhan vién danh cho ban sy quan tam ca nhan” stra lai thanh “Nhdn vién
Cuc Hai quan Tinh Ca Mau thé hién sur quan tam dén ca nhan ban”.

* Anh Cao Viin Mién dé nghi stra cau phat biéu cho 16 hon nhu sau:




- “Nhan vién biét nhu ciu cia ban 1a gi” sua lai thanh “Nhan vién Cuc Hai
quan Tinh Ca Mau hiéu dwoc nhu cau cu thé cia ban”.

- “Mot cong ty dat lgi ich ctia khach hang 1én trén hét” stra lai thanh “Cuc
Hai quan Tinh Ca Mau ddt loi ich ciia khdch hang 1én trén hét”.

* Y kién Chi Trinh Ngoc Thanh dé nghi viét lai cau phat biéu cho cu thé

hon nhu sau:

- “Gio hoat dong thuan tién” stra lai thanh “Cuc Hai quan Tinh Ca Mau
thuce hién gio lam viéc thudn tién cho tat ca khach hang cua minh”.

Nhu vay, sau khi thao luan thang do sy dong cam gdm nim bién quan sat va

dugc ky hi€éu ma hoa nhu sau:

Ky hiéu Bién quan sat
DC1 Cuc Hai quan Tinh Ca Mau c6 cham séc, quan tam dén cd nhdan ban.
DC2 Nhan vién Cuc Hai quan Tinh Ca Mau thé hién sur quan tam dén ca nhan
DC3 Nhan vién Cuc Hai quan Tinh Ca Mau hiéu dwoc nhu cau cu thé cia ban.
DC4 Cuc Hai quan Tinh Ca Mau dat loi ich cua khdach hang lén trén hét.
- Cuc Hai quan Tinh Ca Mau thwc hién gio lam viéc thuan tién cho tat ca
khach hang cua minh.

6. Nhom phit biéu cho Su hai long dwoc ké thira thang do ciia Cronin va
Taylor (1992) va ctaa Taylor va Baker 1994
* Trong qud trinh thdo ludn, ¥ kién Anh Trwong Thanh Minh dé nghi

thém tir vao ciu phat biéu cho cu thé hon:

- “Cam xtc cia toi ddi véi cac dich vu cua Cuc Hai quan Tinh Ca Mau c6
thé duoc mé ta tot nhat 13” stra lai thanh “Cdm xiic cuia t6i doi véi chat lwong dich
vu cua Cuc Hai quan Tinh Ca Mau la hai long ™.

* ¥ kién ciia Chi Ho Thi Minh Triét & nghi thay d6i tir & cac cau phat biéu

cho phu hop v6i loai dich vu ctia don vi hon:
- “Nhin chung, trong viéc mua dich vy, toi tin réng toi s€ hai long véi dich
vu cia Cuc Hai quan Tinh Ca Mau” stra lai thanh “Nhin chung, toi hai long voi dich

vu cua Cuc Hai quan Tinh Ca Mau ™.




- “Téi tin rang dich vu mua hang tir Cuc Hai quan tinh Ca Mau thudng 1a
mot trai nghiém thdéa man” stra lai thanh “76i tin rcing sw dung dich vu cua Cuc Hai
quan Tinh Ca Mau la mot trai nghiém thoa man”.

Nhu vdy, sau khi thao ludn thang do sy hai long gém bdn bién quan sat va

dugc ky hi€éu ma hoa nhu sau:

Ky hiéu .
v e Bién quan sat
ma hoa
SHL1 Cam xiic ctia t6i doi véi chat lwong dich vu cua Cuc Hai quan Tinh Ca
Mau la hai long.
SHL2 Néu t6i can dich vu, t6i tin rdng toi sé hai long voi dich vu cua Cuc Hai
quan tinh Ca Mau.
SHL3 Nhin chung, toi hai long voi dich vu ciua Cuc Hai quan Tinh Ca Mau.
SHL4 Téi tin rcing sw dung dich vu cua Cuc Hai quan Tinh Ca Mau la mot trai
nghiém thoa man.

7. Vé thong tin c4 nhan

Céc thanh vién tham gia thao luan thdng nhit véi ndi dung vé thong tin ca
nhan.

Ngudi thyc hién dé tai ghi nhan céac y kién dong gop ciia cac thanh vién tham

gia thao luan va hoan chinh Phiéu khao sat.

Buéi théo lugn két thitc vao liic 17h00 ciing ngay.”/.




PHU LUC 4: THONG KE MO TA

LOAI_HINH_DN

Tén s Phan trim Phan trim Phan trim
hop 1€ tich liy
CO PHAN 96 56.8 56.8 56.8
TNHH 56 33.1 33.1 89.9
Tiéu chi LOAI
KHAC 17 10.1 10.1 100.0
Total 169 100.0 100.0
SO NAM SU DUNG DV
Tén s Phin trim| Phan trim Phan trim
hop 1¢ tich liy
DUOI 1 NAM 18 10.7 10.7 10.7
TU 1 NAM DEN
3 ’ DUOL 5 NAM 56 33.1 33.1 43.8
Tiéu chi S NAM TRO
LEN 95 56.2 56.2 100.0
Total 169 100.0 100.0




PHU LUC 5: THANG PO GOC

Thang do géc do ludong cac thanh phén chét lugng dich vu dugc ké thura tir

nghién ctru ctia Cronin & Taylor (1992). Bé do ludng sy hai long dbi voi chit luong

dich vu, tac gia ké thira tir nghién ctru ctia Taylor & Baker (1994). Bo thang do nay

s& duge diéu chinh cho phu hop v6i tinh hinh thyuc té tai don vi chon nghién cuu.

STT Thang do gbc Tac gia
| Tangibles
1 Up-to-date equipment. (Cdp nhdt trang thiét bi)
Physical facilities that are visually appealing.
2 (Cdc co s6 vit chat hdp dan, triee quan)
Employees that are well dressed and appear neat.
3 (Trang phuc ctia nhdn vién sang trong va xudt hién gon gang)
Physical facilities that appear to be in keeping with the type of
4 | service provided.
(Cdc co s6 vit chit c¢é vé phit hop véi loai dich vu cung cdp)
11 Reliability
When something is promised by a certain time, doing it.
1 (Khi mot viéc gi do dwoc hira hen vao mot thoi gian nhat dinh, dang Cronin
lam viéc do) va Taylor
- - - - (1992)
When there is a problem, being sympathetic and reassuring.
2 (Khi ¢6 van dé xdy ra sé duwoc thong cam va tran an)
3 Dependability. (Tinh phu thuoc)
Providing service by the time promised.
4 (Cung cdp dich vu theo thoi gian da hira)
5 Accurate record keeping. (Lieu giit ho so chinh xdc)
111 Responsiveness
Telling the customer exactly when the service will be performed.
1 (Thong bao chinh xdc cho khach hang khi nao dich vu sé dwoc thuc
hién)
Receiving prompt service.
2

(Tiép nhdn dich vu nhanh chéng)




Employees who are always willing to help customers.

3 (Nhén vién luén san long giip d6 khach hang)
Employees who are not too busy to respond to customer request
promptly.
4 (Nhdn vién khéng qud bdn rén dé ddp img kip thoi yéu cdu ciia
khach hang)
104 Asurance
; Employees who are trustworthy.
(Nhdn vién dang tin cdy)
The feeling that you are safe when conducting transactions with the
firm’s employees.
2 (Cam gidc rang ban an toan khi thie hién giao dich véi nhdan vién
cua cong ty)
3 Employees who are polite. (Nhan vién lich su)
Adequate support from the firm so employees can do their job well.
4 (HS tro ddy di tir cong ty dé nhdn vién cé thé lam tot cong viéc cia
ho)
\4 Empathy
Individual attention.
UV (Su chit ¥ e nhan)
Employees who give you personal attention.
2 (Nhan vién danh cho ban sw quan tdm ca nhan)
Employees who know what your needs are.
3 (Nhdn vién biét nhu cdu cia ban la gi)
A firm which has your best interests at heart.
4 (Mt céng ty dat loi ich ciia khdch hang Ién trén hét)
Convenient operating hours.
S (Gio hoat dong thudn tién)
VI Satisfaction
My feelings towards XYZ’s services can best be described as. .
1 (Cam xuc cua toi déi véi cac dich vu cia XYZ c6 thé dwoc mé ta tot w‘lC ;(;I;,llzr
nhat la) 1992




If I needed services, I believe that I would be satisfied with XYZ’s
services.

(Néu téi can dich vu, ti tin rang t6i sé hai long véi dich vu XYZ)

Overall, in purchasing services, I believe that I would be pleased
with XYZ’s services.
(Nhin chung, trong viéc mua dich vu, téi tin rang téi sé hai long véi

dich vu XYZ)

I believe that purchasing services from XYZ is usually a satisfying
experience.
(Téi tin rang mua dich vu tiv XYZ thuong la mét trai nghiém thoa

man)

Taylor
va Baker
1994




PHU LUC 6: PHIEU KHAO SAT

=
-1
74
>

A. Phan gi6i thiéu:

Xin chao cac Anh/Chi!

Hién nay t6i dang thuc hién dé tai nghién ctru vé “Sir hai long cia doanh
nghiép xudt nhap khau doi véi chat luong dich vu hai quan tqi Cuc Hai quan tinh
Ca Mau”™.

Xin chin thanh cam on Anh/chi dd danh thoi gian dé tra 161 bang cau hoi
nghién ciru ctia t6i. Ciing xin luu ¥ rang khong c6 cau tra 1oi ding hay sai ma tat ca
déu 1a thong tin hiru ich; nhitng dong gbép nay chi sir dung trong muc dich nghién
ctru khoa hoc vi vay toi xin dam bao nhiing thong tin nay s& duogc giir bi mat. Rat
mong nhan duogc y kién trung thuc cua cac Anh/Chi.

B. Noi dung khao sat ¥ kién vé cam nhan cua khach hang di s dung qua
dich vu hai quan tai Cuc hai quan tinh Ca Mau:

Sau day la mot vai phat biéu, Anh/Chj vui long cho biét mirc d6 ddng ¥ cia
minh béng cach khoanh tron (O) vao lya chon ctia minh, méi cau héi chi c6 mot lua
chon v&i mire d6 tir 1 dén 5, duoc quy uoc nhu sau:

Muc 1: Rat khong ddng y.  Mic 2: Khong ddng y.  Mic 3: Trung lap.

Mirc 4: Dong ¥. Mirc 5: Rat dong .
=
g:\
>t Cic phit bié Ky h z g
ac phat bieu y hi¢u | & & =
T Rl R = 2
al al 5| 9 =
o O g O O
5| = S| 3
e .mSl el
s s = <\ s
2B 2 ZER
| Phwong tién hiru hinh
Cuc Hai quan tinh Ca Mau c6 trang thiét bi hién
1 da PTHH1 |1 |2 |3 |4 |5
al.




Try sé, van phong lam viéc ciia Cuc Héi quan

tinh Ca Mau sach dep, thodng mat.

PTHH2

Trang phuc cua nhan vién Cuc Hai quan tinh Ca

Mau gon gang, lich su.

PTHH3

Phuong tién lam viéc tai Cuc Hai quan tinh Ca

Mau phu hop voéi dich vu hai quan.

PTHHA4

IT

Do tin cay

Khi Cuc Hai quan tinh Ca Mau htra hen s€ lam
didu gi d6 vao mot thoi gian nhat dinh thi Cuyc
Hai quan tinh Ca Mau ludn thyc hién dung diéu

da hura.

DTC1

Khi ban gip su cd, Cuc Hai quan tinh Ca
Mau thé hién sy quan tam thyc su trong viéc

giai quyét kho khin cia ban.

DTC2

Cuc Hai quan tinh Ca Mau thyc hién dich vu

ngay lan dau tién.

DTC3

Cuc Hai quan tinh Ca Mau cung cap dich vu

theo thoi gian da hua.

DTC4

Cuc Hai quan tinh Ca Mau khang dinh cung cap

dich vy khong co 15i.

DTCS

I

Dap ung

Nhan vién Cuc Hai quan tinh Ca Mau cho ban
biét chinh xac khi nao dich vu s& duoc thuc

hién.

DU1

Nhan vién Cuc Hai quan tinh Ca Mau cung cép

cho ban dich vu nhanh chong.

DU2

Nhéan vién Cyc Hai quan tinh Ca Mau luén san

long hd tro ban.

DU3

Nhan vién Cuc Hai quan tinh Ca Mau khong

bao gid qua ban ron dé dap trng cac yéu cau cua

DU4




ban.

v

Nang luc phuc vu

Nhan vién Cuc Hai quan tinh Ca Mau rat dang

tin cay.

NLPV1

Ban cam théy an tam khi st dung dich vu tai

Cuc Hai quan tinh Ca Mau.

NLPV2

Nhan vién Cuc Hai quan tinh Ca Mau luén lich

su, than thién véi ban.

NLPV3

Nhan vién Cuc Hai quan tinh Ca Mau co

du kién thire dé tra 161 cau hoi cua ban.

NLPV4

bong cam

Cuc Hai quan tinh Ca Mau c6 cham soc, quan

tam dén ca nhan ban.

DC1

Nhén vién Cuc Hai quan tinh Ca Mau thé hién

su quan tdm dén ca nhan ban.

DC2

Nhan vién Cyc Hai quan tinh Ca Mau hiéu dugc

nhu cau cu thé cua ban.

DC3

Cuc Hai quan tinh Ca Mau dat loi ich cua khach

hang 1én trén hét.

DC4

Cuc Hai quan tinh Ca Mau thyc hién gio lam

viéc thuan tién cho tat ca khach hang cua minh.

DCS

VI

Su hai long

Céam xtc cua toi doi véi chat lugng dich vu cia

Cuc Hai quan tinh Ca Mau la hai long.

SHL1

Neéu to1 can dich vy, t6i tin rang to61 s€ hai long

v6i dich vu cua Cuc Hai quan tinh Ca Mau.

SHL?2




Nhin chung, t6i hai long véi dich vu ctia Cuc

3 SHL3 |1 |23 |4]|5
Hai quan tinh Ca Mau.

Toi tin rr:ing st dung dich vu cua Cuc Hai quan

4 . ) SHIL4 |1 |23 [4]|5
tinh Ca Mau 1a mot trai nghi€ém thoa man.

C. Thong tin Cong ty:
Anh/Chi vui 10ng cho biét thém thong tin Cong ty noi quy anh/chi dang 1am
viéc bang cach danh diu (v') vao thong tin phu hop.
I. Loai hinh cong ty: 0 Cong ty c6 phan O Loai hinh khac
O Cong ty trach nhiém hiru han

IL. S6 niam céng ty sit dung dich vu tai Cuc Hai quan tinh Ca Mau:
O Dudi 1 nam O T 5 nam tro 1én

O To 1 nam dén dudi 5 nim

Xin chdn thanh cam on Anh/Chi da danh thoi gian tra loi nhitng cdu

hoi nay!



PHU LUC 7: KET QUA XU LY DU LIEU VOI SPSS 20

Phu luc 7.1: THONG KE MO TA

LOAI _HINH DN

Frequency | Percent Valid Cumulative
Percent Percent
CO PHAN 96 56.8 56.8 56.8
- | TNHH 56 33.1 33.1 89.9
Valid | 1 0AT KHAC 17 10.1 10.1 100.0
Total 169 100.0 100.0
SO NAM SU DUNG DV
Frequency| Percent Valid | Cumulative
Percent Percent
DUOI 1 NAM 18 10.7 10.7 10.7
TU 1 NAM DEN
Valid | DUOI 5 NAM 56 33.1 33.1 43.8
TU 5 NAM TRO LEN 95 56.2 56.2 100.0
Total 169 100.0 100.0




Phu luc 7.2: KIEM TRA PO TIN CAY

Cronbach’s Alpha thang do Phuong ti¢n hiru hinh

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
.878 4

Item-Total Statistics

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

Deleted Item Deleted | Correlation Deleted
PTHHI1 11.70 4.450 .823 .808
PTHH2 11.75 4.783 .820 816
PTHH3 12.12 4.784 .622 .891
PTHH4 11.81 4.714 705 .855

Cronbach’s Alpha thang do D¢ tin cdy
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
.874 5
Item-Total Statistics
Scale Mean Scale Corrected Cronbach's

if Item Variance if Item-Total | Alpha if Item

Deleted Item Deleted | Correlation Deleted
DTCI1 15.20 11.078 .693 .850
DTC2 15.17 11.893 .607 .870
DTC3 15.25 11.215 772 .830
DTC4 15.31 10.967 .807 821
DTCS5 15.25 12.212 .644 .861

Cronbach’s Alpha thang do Pap ung
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
.832 4




Item-Total Statistics

Scale Scale Corrected Cronbach's
Mean if Item | Variance if Item-Total Alpha if Item
Deleted Item Deleted | Correlation Deleted
DUI 9.87 6.685 523 .844
DU2 10.20 5.590 729 157
DU3 10.37 5.342 .688 177
DU4 10.22 5.628 715 763
Cronbach Alpha thang do Nang lyc phuc vu
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
.856 4
Item-Total Statistics
Scale Mean Scale Corrected Cronbach's
if Item Variance if Item-Total | Alpha if Item
Deleted Item Deleted | Correlation Deleted
NLPV1 11.38 6.690 779 782
NLPV2 11.46 6.857 745 798
NLPV3 11.50 8.180 .646 .839
NLPV4 11.63 7.900 .640 841
Cronbach Alpha thang do Pong cam
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
.837 5
Item-Total Statistics
Scale Mean Scale Corrected Cronbach's
if Item Variance if Item-Total | Alpha if Item
Deleted Item Deleted | Correlation Deleted
DC1 15.26 8.944 701 787
DC2 15.22 10.005 578 821
DC3 15.24 10.670 .399 .865
DC4 15.28 8.345 172 765
DC5 15.22 8.232 765 767




Cronbach Alpha thang do Sy hai long

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items
.856 4
Item-Total Statistics
Scale Mean Scale Corrected Cronbach's
if Item Variance if Item-Total | Alpha if Item
Deleted Item Deleted | Correlation Deleted

SHLI1 11.31 6.638 .679 .824
SHL2 11.56 5.893 775 782
SHL3 11.65 5.609 786 178
SHL4 11.63 7.734 .579 .863




Phu luc 7.3: Phén tich nhan t6 kham pha

* Bién djc lip

KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 816
Approx. Chi-Square 2094.976
Bartlett's Test of Sphericity | df 231
Sig. .000

Total Variance Explained

ComI Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared| Rotation Sums of Squared
one Loadings Loadings

Et Total % of Cumulative| Total % of Cumulative| Total % of | Cumulative

Variance % Variance % Variance %

1 5.876] 26.708 26.708( 5.876| 26.708 26.708( 3.519| 15.997 15.997
2 3.282( 14918 41.626| 3.282( 14.918 41.626| 3.044| 13.837| 29.835
3 2.684| 12.202 53.827| 2.684| 12.202 53.827| 2.998| 13.628 | 43.463
4 1.783 8.105 61.933 1.783| 8.105 61.933| 2.985| 13.570 57.033
5 1.686 7.664 69.596| 1.686( 7.664 69.596| 2.764( 12.563 69.596
6 913 4.149 73.745

7 .683 3.103 76.848

8 .622 2.829 79.677

9 554 2.517 82.194

10 .508 2.309 84.504

11 492 2.237 86.741

12 417 1.894 88.636

13 .389 1.770 90.405

14 336 1.526 91.932

15 321 1.460 93.391

16 283 1.289 94.680

17 246 1.116 95.796

18 235 1.068 96.864

19 207 941 97.806

20 181 .822 98.628

21 162 737 99.365

22 .140 .635| 100.000

Extraction Method: Principal Component Analysis.




Rotated Component Matrix”

Component

2

3

4

DTC4

.844

DTC3

.830

DTC1

.820

DTCS5

765

DTC2

.694

DC4

.840

DC5

816

DC1

793

DC2

.698

DC3

625

PTHHI

881

PTHH?2

872

PTHH3

783

PTHH4

746

NLPV1

.892

NLPV2

.846

NLPV4

755

NLPV3

47

DU4

.850

DU3

.843

DU2

815

DUI

616

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

a. Rotation converged in 6 iterations.




* Bién phu thudc

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 759
Approx. Chi-Square 341.808
Bartlett's Test of Sphericity df 6
Sig. .000

Total Variance Explained

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

1 2.796 69.894 69.894| 2.796 69.894 69.894

2 .608 15.191 85.085

3 417 10.421 95.505

4 180 4.495 100.000

Component Matrix”

Component
1
SHL3 .889
SHL2 .882
SHL1 .823
SHL4 742
Extraction Method:

Principal Component Analysis.
a. 1 components extracted.

Extraction Method: Principal Component Analysis.




Phu luc 7.4: Tao nhén t6 dai dién

COMPUTE DTC=Mean(DTC1,DTC2,DTC3,DTC4,DTCS).
COMPUTE DC=Mean(DC1,DC2,DC3,DC4,DC5).
COMPUTE PTHH=Mean(PTHH1,PTHH2,PTHH3,PTHH4).
COMPUTE NLPV=Mean(NLPV1,NLPV2,NLPV3 ,NLPV4).
COMPUTE DU=Mean(DU1,DU2,DU3,DU4).

COMPUTE SHL=Mean(SHL1,SHL2,SHL3,SHL4).



Phu luc 7.5: Kiém dinh su twong quan tuyén tinh giira cac bién

Correlations
SHL | DTC | DC |PTHH | NLPV | DU
Pearson 1| 354" 595 300" 754 415"
SHL Correlation
Sig. (2-tailed) 000]  .000] 000 000]  .000
N 169]  169] 169] 169 169] 169
Pearson 354" 1l 090 391 259" 2117
bTC Correlation
Sig. (2-tailed) 1000 243|000 001]  .006
N 169]  169] 169] 169 169] 169
Pearson 595 090 1 142 2017 3437
be Correlation
Sig. (2-tailed) 000] 243 065 000]  .000
N 169]  169] 169] 169 169] 169
Pearson 3007 3917 142 1 123 319"
PTHH Correlation
Sig. (2-tailed) 000/ .000] .065 112] 000
N 169]  169] 169] 169 169] 169
Pearson 7547 259" 2017 123 1l 173"
Correlation
NLPV 3 3
Sig. (2-tailed) 000  .001] .000] 112 025
N 169] 169] 169] 169 169] 169
Pearson 4157 2117 343" 319 173" 1
bU Correlation
Sig. (2-tailed) 000 .006] .000] .000 025
N 169]  169] 169] 169 169] 169

**, Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*_ Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).




Phu luc 7.6: Phén tich hdi quy

Model Summary”

Model R R Adjusted R | Std. Error of Durbin-
Square Square the Estimate Watson
1 .881° 776 769 39767 1.674
a. Predictors: (Constant), DU, NLPV, DTC, DC, PTHH
b. Dependent Variable: SHL
ANOVA®
Model Sum of df Mean F Sig.
Squares Square
Regression 89.418 5 17.884| 113.085 .000°
Residual 25.777 163 158
Total 115.195 168
a. Dependent Variable: SHL
b. Predictors: (Constant), DU, NLPV, DTC, DC, PTHH
Coefficients”
Model Unstandardized | Standardized t Sig. Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
B Std. Beta Toleranc | VIF
Error e
(Constant) | -1.078| .243 -4.4441 .000
DTC 103 .041 104 2.505] .013 796| 1.256
| DC 392 .045 3521 8.632] .000 .825| 1.213
PTHH 107 .049 092 2.195] .030 788| 1.270
NLPV 550 .037 589 14.726| .000 .859| 1.164
DU 1501 .044 1421 3.415| .001 .800| 1.250

a. Dependent Variable: SHL




Biéu do Histogram

Histogram
Dependent Variable: SHL
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Phu luc 7.7: Kiém tra sw khac biét

a. Asymptotically F distributed.

* Loai hinh DN
Descriptives
SHL
N | Mean Std. Std. 95% Confidence | Minimum | Maximum
Deviatio| Error | Interval for Mean
n Lower | Upper
Bound | Bound
O 96| 3.9468| .66179| .06754| 3.8127| 4.0809 1.36 4.96
PHAN
TNHH | 56| 3.8546| .77710| .10384| 3.6465| 4.0627 1.82 5.00
LOAI 17| 3.2542| 1.44571| .35064| 2.5109| 3.9975 1.36 4.96
KHAC
Total | 169| 3.8466| .82806| .06370| 3.7208| 3.9723 1.36 5.00
Test of Homogeneity of Variances
SHL
Levene Statistic | dfl | df2 Sig.
23.739 2 166 .000
ANOVA
SHL
Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Between Groups 6.933 2 3.467 5.316 .006
Within Groups 108.262 166 .652
Total 115.195 168
Robust Tests of Equality of Means
SHL
Statistic” dfl df2 Sig.
Welch 1.996 2 38.324 150




* S0 nam sw dung

Descriptives
SHL
N Mean Std. Std. 95% Confidence | Mini | Maxi
Deviatio | Error | Interval for Mean | mum | mum
n Lower | Upper
Bound | Bound
DUOI 1 NAM 18| 3.1448| 1.08614| .25600| 2.6047| 3.6850| 1.36| 4.64
TU I NAM DEN 56| 4.0772| 56546| 07556| 3.9257| 4.2286| 2.39| 5.00
DUOI 5 NAM
LS;SNAMTRO 95| 3.8436| .83610| .08578| 3.6733| 4.0139| 1.57| 4.96
Total 169| 3.8466| .82806| .06370| 3.7208| 3.9723| 1.36| 5.00
Test of Homogeneity of Variances
SHL
Levene Statistic dfl df2 Sig.
9.259 2 166 .000
ANOVA
SHL
Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Between Groups 11.842 2 5921 9.510 .000
Within Groups 103.353 166 .623
Total 115.195 168

Robust Tests of Equality of Means

SHL

Statistic®

dfl df2

Sig.

Welch

6.994

2

43.734

.002

a. Asymptotically F distributed.




Phu luc 7.8: Tinh trung binh

Descriptive Statistics

N Minimum | Maximum | Mean [ Std. Deviation
PTHH1 169 1 5 4.09 .826
PTHH2 169 1 5 4.04 743
PTHH3 169 1 5 3.67 .890
PTHH4 169 1 5 3.98 .841
PTHH 169 1 5 3.95 707
Valid N (listwise) 169

Descriptive Statistics

N Minimum | Maximum | Mean | Std. Deviation
DTC1 169 1 5 3.85 1.102
DTC2 169 1 5 3.88 1.048
DTC3 169 1 5 3.79 .999
DTC4 169 1 5 3.73 1.009
DTCS5 169 1 5 3.80 .949
DTC 169 1 5 3.81 .834
Valid N (listwise) 169

Descriptive Statistics

N Minimum | Maximum | Mean | Std. Deviation
DUI 169 1 5 3.69 .867
DU2 169 1 5 3.36 953
DU3 169 1 5 3.18 1.050
DU4 169 1 5 3.33 956
DU 169 1 5 3.39 782
Valid N (listwise) 169




Descriptive Statistics

N Minimum | Maximum | Mean [ Std. Deviation
NLPV1 169 1 5 3.94 1.138
NLPV2 169 1 5 3.86 1.134
NLPV3 169 1 5 3.83 945
NLPV4 169 1 5 3.69 1.012
NLPV 169 1 5 3.83 .886
Valid N (listwise) 169

Descriptive Statistics

N Minimum | Maximum | Mean | Std. Deviation
DC1 169 1 5 3.79 957
DC2 169 1 5 3.83 .857
DC3 169 1 5 3.82 911
DC4 169 1 5 3.78 1.010
DCS5 169 1 5 3.83 1.039
DC 169 1 5 3.81 745
Valid N (listwise) 169

Descriptive Statistics

N Minimum | Maximum | Mean | Std. Deviation
SHLI1 169 1 5 4.08 970
SHL2 169 1 5 3.82 1.054
SHL3 169 1 5 3.73 1.110
SHL4 169 1 5 3.75 .805
SHL 169 1 5 3.85 .828
Valid N (listwise) 169
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