
CHƯƠNG 1: GIỚI THIỆU NGHIÊN CỨU
 Chương này tác giả trình bày những vấn đề cơ bản về đề tài nghiên cứu như: Lý do chọn đề tài, mục tiêu nghiên cứu, câu hỏi nghiên cứu, đối tượng và phạm vi nghiên cứu, phương pháp nghiên cứu và ý nghĩa nghiên cứu của đề tài.
1.1. LÝ DO CHỌN ĐỀ TÀI:
Trong bối cảnh công nghệ thông tin phát triển mạnh mẽ, nhiều quốc gia trên thế giới đã chuyển đổi dịch vụ từ dạng truyền thống sang dịch vụ điện tử. Bằng việc sử dụng mạng internet, các chính phủ có thể cung cấp các dịch vụ và thông tin của họ đến người sử dụng nhanh và thuận tiện vượt bậc.

Những năm gần đây, với đường lối đổi mới, chính sách mở cửa của Đảng và Nhà nước, nền kinh tế nước ta đã không ngừng phát triển và đạt được những thành tựu to lớn. Cùng với sự phát triển đó, tất cả các cơ quan quản lý Nhà nước có liên quan đến các hoạt động kinh tế nói chung và hoạt động xuất nhập khẩu nói riêng, đã và đang từng bước đổi mới, cải tiến thủ tục hành chính nhằm theo kịp tốc độ phát triển và hỗ trợ đắc lực cho các hoạt động nói trên có điều kiện phát triển.

Với sự quan tâm chỉ đạo của chính phủ, bộ Tài chính, ngành Hải quan đã có nhiều cố gắng và đạt được một số kết quả nhất định trong tiến trình cải cách thủ tục hành chính và hiện đại hóa ngành Hải quan. Trong đó, thực hiện thủ tục hải quan điện tử (TTHQĐT) là một bước đột phá, nhất là trong bối cảnh nền kinh tế trong nước ngày càng hội nhập sâu rộng vào nền kinh tế toàn cầu.Nghị định 87/2012/NĐ-CP ra đời, đi kèm với nó là Thông tư 196/2012/TT-BTC về việc quy định TTHQĐT đối với hàng hóa xuất nhập khẩu thương mại, chính thức được áp dụng từ ngày 01/01/2013. Có thể thấy, TTHQĐT đã khẳng định tính ưu việt của phương pháp quản lý mới hiện đại, đủ sức thay thế một cách thuyết phục phương pháp quản lý thủ công, truyền thống trước đây; qua đó đã giảm thiểu tối đa giấy tờ, thủ tục hành chính không cần thiết.

Việc làm này đã được cộng đồng doanh nghiệp, xã hội đánh giá cao và đây cũng là một đóng góp quan trọng, thúc đẩy nhanh quá trình hội nhập của Việt Nam với nền kinh tế thế giới.

Ngoài những ưu điểm và thành tích đạt được, khi thực hiện thủ tục HQĐT vẫn còn những hạn chế, bất cập như: quy trình thủ tục vẫn còn rườm rà, hệ thống xử lý dữ liệu của cơ quan Hải quan hay gặp sự cố, một số công chức Hải quan nhũng nhiễu gây khó khăn cho doanh nghiệp,… Từ những hạn chế, bất cập như đã nêu trên, ngoài việc làm gây khó khăn, chậm trễ cho doanh nghiệp (DN) trong hoạt động xuất nhập khẩu (XNK), còn làm ảnh hưởng đến hình ảnh của ngành Hải quan, công cuộc cải cách hiện đại hóa của ngành Hải quan trong mắt người dân và DN.

Nhằm xác định, đánh giá các yếu tố ảnh hưởng đến sự hài lòng của người khai Hải quan khi thực hiện thủ tục HQĐT tại Chi cục Hải quan Chuyển Phát Nhanh – Cục Hải quan TP HCM, từ đó đề xuất một số kiến nghị với Lãnh đạo Cục Hải quan TP HCM nhằm cải tiến quy trình thủ tục, nâng cao chất lượng phục vụ để đáp ứng ngày càng tốt hơn cho hoạt động XNK của thành phố, nâng cao sự hài lòng của người khai Hải quan nói riêng và DN nói chung về chất lượng dịch vụ (CLDV) và thủ tục HQĐT tại nơi tác giả đang công tác. Với lý do đó, tác giả đã chọn đề tài “Các yếu tố ảnh hưởng đến sự hài lòng của người làm thủ tục Hải quan đối với hoạt động Hải quan điện tử tại Chi cục Hải quan Chuyển Phát Nhanh - Cục Hải quan TP HCM” để thực hiện nghiên cứu luận văn tốt nghiệp Thạc sĩ kinh tế chuyên ngành Quản trị kinh doanh của mình.

1.2. MỤC TIÊU NGHIÊN CỨU ĐỀ TÀI:
-Mục tiêu tổng quát: Phân tích, đánh giá các yếu tố ảnh hưởng đến sự hài lòng của người khai Hải quan về dịch vụ hải quan điện tử tại Chi cục Hải quan Chuyển Phát Nhanh - Cục Hải  quan TP HCM, trên cơ sở đó đề xuất một số hàm ý quản trị để hoàn thiện công tác hải quan điện tử.

 -Mục tiêu cụ thể:

+Xác định các yếu tố ảnh hưởng đến sự hài lòng của người khai hải quan về dịch vụ hải quan điện tử tại Chi cục Hải quan Chuyển Phát Nhanh – Cục Hải quan TP HCM.

Đo lường mức độ ảnh hưởng của các yếu tố đến sự hài lòng của người khai Hải quan điện tử.

+Đề xuất một số hàm ý quản trị từ kết quả nghiên cứu đối với Chi cục Hải quan Chuyển Phát Nhanh - Cục Hải quan TP HCM nhằm nâng cao mức độ hài lòng của người khai Hải quan đối với dịch vụ hải quan điện tử.
1.3. CÂU HỎI NGHIÊN CỨU

-Xác định các yếu tố ảnh hưởng đến sự hài lòng của người khai Hải quan về dịch vụ hải quan điện tử tại Chi cục Hải quan Chuyển Phát Nhanh - Cục  Hải quan TP HCM như thế nào?

-Đo lường mức độ ảnh hưởng của các yếu tố đến sự hài lòng của người khai Hải quan điện tử như thế nào?

-Hàm ý quản trị nào được đề xuất từ kết quả nghiên cứu đối với Chi cục Hải quan Chuyển Phát Nhanh - Cục Hải quan TP HCM nhằm nâng cao mức độ hài lòng của người khai Hải quan đối với dịch vụ hải quan điện tử ?
1.4. ĐỐI TƯỢNG VÀ PHẠM VI NGHIÊN CỨU
-Đối tượng nghiên cứu: Các yếu tố ảnh hưởng đến sự hài lòng của người  khai Hải quan đối với dịch vụ HQĐT tại Chi cục Hải quan Chuyển Phát Nhanh - Cục Hải quan TP HCM.

Đối tượng khảo sát: là người làm thủ tục hải quan điện tử của các doanh nghiệp thực hiện thủ tục HQĐT tại Chi cục Hải quan Chuyển Phát Nhanh - Cục Hải quan TP HCM.

Phạm vi nghiên cứu: Phạm vi về thời gian: nghiên cứu thu thập dữ liệu thứ cấp trong khoảng thời gian từ năm 2018 đến năm 2020. Nghiên cứu  dữ liệu sơ cấp bằng cách thu thập thông qua khảo sát đôi tượng khảo sát dự kiến từ tháng 6 đến tháng 7 năm 2021.
Phạm vi về không gian: Tại Chi cục Hải quan Chuyển Phát Nhanh - Cục Hải quan TP HCM.
1.5. PHƯƠNG PHÁP NGHIÊN CỨU

Quá trình nghiên cứu được thực hiện qua 2 bước là nghiên cứu sơ bộ và   nghiên cứu chính thức:

-Nghiên cứu sơ bộ được thực hiện bằng phương pháp nghiên cứu định tính với kỹ thuật trao đổi ý kiến với khách hàng và trao đổi ý kiến với chuyên gia, nhằm xây dựng thang đo nháp. Trên cơ sở đó, phương pháp phỏng vấn trực tiếp khách hàng được thực hiện nhằm bổ sung, khẳng định, điều chỉnh thang đo nháp phục vụ cho việc đưa ra thang đo chính thức để tiến hành bước nghiên cứu tiếp theo.

-Nghiên cứu chính thức được thực hiện bằng phương pháp nghiên cứu định lượng. Mẫu khảo sát sau thu thập được được đưa vào xử lý và phân tích để kiểm định và nhận diện các nhân tố thông qua các giá trị, độ tin cậy và  mức độ phù hợp của các thang đo, kiểm định mô hình nghiên cứu và các giả thuyết nghiên cứu, xác định mức độ ảnh hưởng của các nhân tố đến dịch vụ hải quan điện tử và sự hài lòng của người khai Hải quan khi sử dụng dịch vụ hải quan điện tử tại Chi cục Hải quan Chuyển Phát Nhanh - Cục Hải quan TP HCM.
1.6. ĐÓNG GÓP CỦA ĐỀ TÀI

Kết quả nghiên cứu của đề tài cũng là nguồn tài liệu tham khảo bổ ích cho học viên, sinh viên,… khi nghiên cứu về thủ tục HQĐT. Thông qua đề tài này, người đọc sẽ tìm thấy những thông tin cần thiết và những kiến thức cập nhật mới nhất về thủ tục HQĐT.

Đề tài xác định được các yếu tố ảnh hưởng đến sự hài lòng của người khai Hải quan đối với dịch vụ HQĐT tại Chi cục Hải quan Chuyển Phát Nhanh - Cục Hải quan TP HCM. Qua đó, đánh giá mức độ hài lòng của các chuyên viên XNK đại diện cho các DN theo từng yếu tố. Đồng thời mức độ hài lòng của người khai Hải quan  nói riêng và DN nói chung cũng là kết quả tham khảo để theo dõi, đánh giá và đề ra biện pháp nâng cao hiệu quả trong công tác cải cách hành chính của cơ quan nhà nước; hỗ trợ, phục vụ khách hàng tốt hơn. Tạo thuận lợi cho các hoạt động thương mại, đầu tư tại TP HCM nói riêng và Việt Nam nói chung, cũng như tăng cường tính hiệu lực, hiệu quả của công tác quản lý  nhà nước về Hải quan.

Kết quả nghiên cứu còn là cơ sở giúp Lãnh đạo Chi cục Hải quan Chuyển Phát Nhanh - Cục Hải quan TP HCM đưa ra những giải pháp nhằm cải tiến quy trình thủ tục, nâng cao chất lượng phục vụ, nâng cao mức độ hài lòng của người khai Hải quan khi thực hiện thủ tục HQĐT.
1.7. KẾT CẤU LUẬN VĂN
Chương 1. Mở đầu

Chương 2: Cơ sở lý thuyết và mô hình nghiên cứu

Chương 3: Phương pháp nghiên cứu

Chương 4: Kết quả nghiên cứu và thảo luận

Chương 5: Kết luận và hàm ý quản trị

CHƯƠNG 2: CƠ SỞ LÝ THUYẾT VÀ MÔ HÌNH NGHIÊN CỨU
Chương 2 sẽ trình bày các khái niệm có liên quan: Dịch vụ, dịch vụ công, dịch vụ hải quan, chất lượng dịch vụ, sự hài lòng, mối quan hệ giữa chất lượng dịch vụ và sự hài lòng;”mộtsố mô hình nghiên cứu trước; và đề xuất mô hình”nghiên cứu cùng phát biểu các giả thuyết. 2.1. Dịch vụ 

2.1. Dịch vụ

2.1.1. Khái niệm dịch vụ
Dịch vụ là một loại hàng hóa kinh tế đặc biệt, vô hình khác biệt so với các sản phẩm hàng hóa hữu hình khác. Các nhà nghiên cứu có quan điểm khác nhau về dịch vụ: 

- “Hầu hết các dịch vụ là vô hình (Bateson 1977, Berry 1980, Lovelock 1981, Shostak 1977)” (Parasuraman và cộng sự, 1985, P42). 

- Dựa trên quan điểm phi quyền sở hữu của các dịch vụ, Jochen (2016, P15) định nghĩa toàn diện về các dịch vụ: “Dịch vụ là các hoạt động kinh tế được thực hiện bởi một bên cho bên”khác”. Jochen cũng lưu ý rằng dịch vụ cũng được định nghĩa là hoạt động kinh tế giữa hai bên, trao đổi giá trị giữa người bán và người mua trên thị trường. “Dịch vụ thường dựa trên thời gian và mang lại kết quả mong muốn cho người nhận. Bằng cách đổi lấy thời gian, tiền bạc của người”nhận dịch vụ, người cung cấp dịch vụ”nỗ lực phục vụ khách hàng giá trị kỳ vọng từ việc khai thác lao động, kỹ năng, chuyên môn, cơ sở vật chất. Tuy nhiên khách hàng thường không có quyền sở hữu các yếu tố vật lý liên quan” (Jochen, 2016, P15), giá trị kỳ vọng mà khách hàng nhận được xuất phát từ việc tiếp cận với nhiều yếu tố giá trị hơn là chuyển quyền sở hữu. 

- Theo Kotler và Armstrong (1999), dịch vụ là bất kỳ hoạt động hay lợi ích nào mà chủ thể này đáp ứng cho chủ thể kia nhằm thiết lập, củng cố và mở rộng những quan hệ và hợp tác lâu dài với chủ thể đó. 

- Theo Zeithaml và Bitner (2000), dịch vụ là hành vi, quá trình, cách thức thực hiện một công việc nào đó nhằm tạo ra giá trị sử dụng cho khách hàng làm thỏa mãn nhu cầu và mong đợi của khách hàng.

- Theo De Oliveira và Ferreira (2009) thì dịch vụ là hoạt động kinh tế tạo giá trị và cung cấp lợi ích cho khách hàng tại thời gian cụ thể và địa điểm cụ thể như là kết quả của một sự thay đổi mong muốn, hoặc thay mặt cho người nhận dịch vụ. Theo De Oliveira và Ferreira, một dịch vụ mang tính chất vô hình và chỉ đánh giá được khi kết hợp với các chức năng khác là các quá trình sản xuất, các sản phẩm hữu hình. 

- Định nghĩa của Bennett (1995): Dịch vụ là những hoạt động có thể riêng biệt nhưng phải mang tính vô hình nhằm thoả mãn nhu cầu, mong muốn của khách hàng, theo đó dịch vụ không nhất thiết phải sử dụng sản phẩm hữu hình, nhưng trong mọi trường hợp đều không diễn ra quyền sở hữu một vật nào cả.

-Theo PGS. TS Nguyễn Như Phát, Viện nghiên cứu Nhà nước và phát luật, “ Dịch vụ công là loại hình dịch vụ được cung cấp bởi các cơ quan hành chính Nhà nước cho các cá nhân, tổ chức bên ngoài, không mang tính chất công vụ, nhằm đáp ứng các nhu cầu cụ thể về mặt Pháp lý”. 
-Theo TS Lê Chi Mai, học viện hành chánh quốc gia, “Dịch vụ công là những hoạt động trực tiếp các lợi ích chung thiết yếu, các quyền và nghĩa vụ cơ bản của các tổ chức và công nhân do Nhà nước đảm nhận hay uỷ quyền cho các cơ sở ngoài Nhà nước thực hiện nhằm đảm bảo trật tự và công bằng xã hội”. Theo TS Phạm Hồng Thái, học viện hành chánh quốc gia, “Dịch vụ công là hoạt động của các cơ quan Nhà nước trong việc thực thi chức năng quản lý hành chánh Nhà nước đảm bảo cung ứng các hàng hoá công cộng phục vụ nhu cầu lợi ích chung thiết yếu của xã hội”.  Và nhiều văn bản quy phạm pháp luật đã quy định vấn đề dịch vụ công trong chức năng, nhiệm vụ của các cơ quan trong bộ máy hành chính nhà nước. 
Như vậy có thể khẳng định, dịch vụ công là một hoạt động thuộc phạm vi chức năng, nhiệm vụ của bộ máy hành chính Nhà nước. 
2.1.2. Đặc điểm của dịch vụ

-Theo “Parasuraman và cộng sự (1985)”, dịch vụ có 3 đặc điểm chính: 

+ Thứ nhất, hầu hết các loại dịch vụ là vô hình, không thể đếm, đo lường, dự trữ dùng thử và nhận xét trước khi bán để đảm bảo chất lượng. Vì tính vô hình đó mà nhà cung cấp dịch vụ khó có thể hiểu được người tiêu dùng cảm nhận như thế nào về dịch vụ mà họ cung cấp và đánh giá nó như thế nào. 

+ Thứ hai, dịch vụ mang tính không đồng nhất. Quá trình cung cấp và sử dụng dịch vụ khác nhau giữa nhà cung cấp này với nhà cung cấp khác, giữa khách hàng này với khách hàng khác và giữa lúc này với lúc khác. Điều này do sự tạo ra và cung ứng dịch vụ thường bao gồm sự tương tác qua lại giữa các nhân viên thực hiện dịch vụ và khách hàng. Do đó, không giống trong sản xuất hàng hoá, chất lượng dịch vụ có bản chất tương tác nên rất khó đo lường và kiểm soát. 

+ Thứ ba, quá trình tạo ra và tiêu thụ của nhiều loại dịch vụ là không thể tách rời. Do đó, chất lượng trong dịch vụ không phải được tạo ra trong nhà máy rồi chuyển thẳng đến người tiêu dùng mà chất lượng dịch vụ thể hiện ngay trong quá trình cung ứng và thường có tác động qua lại giữa nhà cung cấp dịch vụ và người tiêu dùng.
-Nói chung, mặc dù có nhiều cách tiếp cận khái niệm, thuật ngữ dịch vụ công dưới các góc độ khác nhau, nhưng về cơ bản đều thống nhất tương đối ở các đặc điểm sau của dịch vụ công: 

+ Là một loại dịch vụ do Nhà nước (cơ quan hành chính, đơn vị sự nghiệp của Nhà nước) trực tiếp thực hiện hoặc uỷ quyền cho các tổ chức, đơn vị ngoài Nhà nước thực hiện dưới sự giám sát của Nhà nước; 

+ Nhằm đáp ứng nhu cầu xã hội và nhân dân (những nhu cầu tối thiểu, thiết yếu); 

+ Nhà nước là người chịu trách nhiệm đến cùng trước nhân dân, xã hội về chất lượng dịch vụ cũng như số lượng dịch vụ. Trách nhiệm ở đây thể hiện qua việc hoạch định chính sách, thể chế pháp luật, quy định tiêu chuẩn chất lượng, thanh tra kiểm tra giám sát việc thực hiện v.v…; 

+ Không nhằm mục tiêu lợi nhuận;

+ Đối tượng thụ hưởng dịch vụ công không trực tiếp trả tiền (đã trả qua hình thức thuế), tuy nhiên có những trường hợp phải trả lệ phí theo quy định chặt chẽ của pháp luật. 

Vậy có thể hiểu một cách khái quát Dịch vụ công là những dịch vụ do Nhà nước chịu trách nhiệm, phục vụ các nhu cầu cơ bản, thiết yếu chung của người dân không vì mục tiêu lợi nhuận. 

2.1.3 Dịch vụ công trực tuyến

Căn cứ khoản 4 điều 3 Nghị định 43/2011/NĐ-CP ngày 13 tháng 6 năm 2011, quy định: “Dịch vụ công trực tuyến là dịch vụ hành chính công và các dịch vụ khác của cơ quan nhà nước được cung cấp cho các tổ chức, cá nhân trên môi trường mạng.”

Dịch vụ công trực tuyến chia ra nhiều cấp độ như sau:

Dịch vụ công trực tuyến mức độ 1: là DVC bảo đảm cung cấp đầy đủ các thông tin về TTHC và các văn bản có liên quan quy định về TTHC đó

Dịch vụ công trực tuyến mức độ 2: là DVC trực tuyến mức độ 1 và cho phép người sử dụng tải về các mẫu văn bản và khai báo để hoàn thiện hồ sơ theo yêu cầu. Hồ sơ sau khi hoàn thiện được gửi trực tiếp hoặc qua đường bưu điện đến cơ quan, tổ chức cung cấp dịch vụ.

Dịch vụ công trực tuyến mức độ 3: là DVC trực tuyến mức độ 2 và cho phép người sử dụng điền và gửi trực tuyến các mẫu văn bản đến cơ quan, tổ chức cung cấp dịch vụ. Các giao dịch trong quá trình xử lý hồ sơ và cung cấp dịch vụ được thực hiện trên môi trường mạng. Việc thanh toán lệ phí (nếu có) và nhận kết quả được thực hiện trực tiếp tại cơ quan, tổ chức cung cấp dịch vụ.

Dịch vụ công trực tuyến mức độ 4: là DVC trực tuyến mức độ 3 và cho phép người sử dụng thanh toán lệ phí (nếu có) được thực hiện trực tuyến. Việc trả kết quả có thể được thực hiện trực tuyến, gửi trực tiếp hoặc qua đường bưu điện đến người sử dụng.

Từ ngày 01/03/2017, Tổng cục Hải quan vận hành chính thức hệ thống cung cấp dịch vụ công trực tuyến trên phạm vi toàn quốc để tiếp nhận, xử lý các thủ tục hành chính trong lĩnh vực hải quan tại địa chỉ: http://pus.customs.gov.vn
Hiện nay, Tổng cục Hải quan có 168 thủ tục hành chính, trong đó có 72 thủ tục hành chính được triển khai trực tuyến mức 4- tức là cho phép doanh nghiệp thực hiện qua mạng internet các thủ tục liên quan đến thông quan hàng hóa; nộp thuế, lệ phí; thủ tục đối với phương tiện vận tải đường biển...
2.1.3. Thủ tục Hải quan điện tử
2.1.3.1. Khái niệm về thủ tục Hải quan điện tử
“Thủ tục Hải quan điện tử là thủ tục Hải quan trong đó việc khai, tiếp nhận, xử lý thông tin khai Hải quan, trao đổi các thông tin khác theo quy định của pháp luật về thủ tục Hải quan giữa các bên có liên quan thực hiện qua Hệ thống xử lý dữ liệu điện tử Hải quan” (Nghị định 87/2012/NĐ-CP, điều 3). Trong đó: 

- Phương tiện điện tử được hiểu là phương tiện hoạt động dựa trên công nghệ diện, điện tử, kỹ thuật số, tử tính, truyền dẫn không dây, quang học, điện tử hoặc công nghệ tương tự. 

- Hệ thống xử lý dữ liệu điện tử của cơ quan Hải quan là hệ thống tiếp nhận và xử lý giao dịch điện tử về Hải quan do Tổng cục Hải quan quản lý, tập trung, thống nhất. 

- Thủ tục Hải quan điện tử được thực hiện trên cơ sở Luật Hải quan; các Luật về thuế, Luật Giao dịch điện tử và các văn bản quy phạm pháp luật hướng dẫn thi hành; các điều ước quốc tế có liên quan đến Hải quan mà Việt Nam là thành viên. 
- Ngoài ra, thủ tục Hải quan điện tử còn đảm bảo được xây dựng trên nguyên tắc tuân thủ các chuẩn mực quốc tế về tờ khai Hải quan, chứng từ Hải quan và các nguyên tắc trao đổi dữ liệu điện tử; dự trên cơ sở phân tích thông tin, đánh giá việc chấp hành pháp luật của doanh nghiệp, mức độ rủi ro về vi phạm pháp luật trong quản lý Hải quan thông qua hệ thống xử lý dữ liệu điện tử Hải quan. 

2.1.3.2. Sự cần thiết của việc áp dụng thủ tục Hải quan điện tử
Thủ tục Hải quan điện tử giúp cơ quan Hải quan tăng hiệu quả làm việc, giảm thiểu các tiêu cực xảy ra đồng thời đảm bảo minh bạch của các thủ tục hành chính, tạo thuận lợi thương mại. Thủ tục thông quan điện tử là xương sống của ngành Hải quan nhằm đơn giản hoá, thống nhất các chuẩn mực quốc tế và giúp cơ quan Hải quan thực hiện quản lý một cách có hiệu quả. Đồng thời, cũng giúp cho doanh nghiệp tăng cường khả năng cạnh tranh do tiết kiệm được thời gian và chi phí thực hiện thủ tục Hải quan điện tử.
Thủ tục Hải quan điện tử không chỉ đổi mới cơ bản phương thức quản lý Hải quan theo hướng hiện đại, phù hợp với thông lệ Hải quan quốc tế, mà còn có ý nghĩa quan trọng để thúc đẩy sự phát triển kinh tế đối ngoại, đẩy mạnh xuất nhập khẩu và thu hút đầu tư nước ngoài. Thủ tục Hải quan điện tử giúp người khai Hải quan được quyền khai tất cả 24 giờ trên 7 ngày thay vì trong giờ hành chính như đối với thủ tục Hải quan thủ công. Hệ thống xử lý dữ liệu điện tử Hải quan tiếp nhận, kiểm tra, đăng ký tờ khai Hải quan điện tử cũng là 24 giờ/ 7 ngày. Việc tự động hoá tại nhiều khâu như trên giúp doanh nghiệp tiết kiệm chi phí đi lại khi thực hiện khai báo; chi phí mua tờ khai Hải quan; chi phí chuẩn bị bộ hồ sơ giấy; chi phí nhân lực.
2.2. Chất lượng dịch vụ và sự hài lòng của khách hàng 
2.2.1. Khái niệm về chất lượng dịch vụ 
Trong một thời gian dài, nhiều nhà nghiên cứu đã cố gắng định nghĩa và đo lường chất lượng dịch vụ. Chất lượng dịch vụ là một khái niệm gây nhiều chú ý và tranh cãi trong các tài liệu nghiên cứu bởi vì các nhà nghiên cứu gặp nhiều khó khăn trong việc khái niệm và đo lường chất lượng dịch vụ mà không hề có sự thống nhất nào. Chất lượng dịch vụ là một khái niệm đã được quan tâm và tranh luận của rất nhiều nhà nghiên cứu vì không có sự đồng thuận chung trong việc khái niệm và đo lường nó (Wisniewski, 2001). Theo Svensson (2002), chất lượng dịch vụ thể hiện trong quá trình tương tác giữa khách hàng và nhân viên của nhà cung cấp dịch vụ. Gronross (1990) cho rằng dịch vụ là một hoạt động hoặc chuỗi các hoạt động ít nhiều có tính chất vô hình trong đó diễn ra sự tương tác giữa khách hàng và các nhân viên tiếp xúc với khách hàng, các nguồn lực vật chất, hàng hoá hay hệ thống cung cấp dịch vụ - nơi giải quyết những vấn đề của khách hàng. 

Tuy nhiên, khi nói đến chất lượng dịch vụ, chúng ta không thể không đề cập đến đóng góp to lớn của Parasuraman & cộng sự (1985, 1988). Họ cho rằng chất lượng dịch vụ là khoảng cách chênh lệch giữa sự kỳ vọng của khách hàng về dịch vụ và nhân thức của họ về kết quả khi sử dụng dịch vụ.

2.2.2. Sự hài lòng của khách hàng 
Có nhiều quan điểm khác nhau đánh giá về mức độ hài lòng của khách hàng. Theo Oliver (1997), sự hài lòng của khách hàng là một phản ứng mang tính cảm xúc của khách hàng về nhận thức của họ đối với một sản phẩm hay dịch vụ. Còn Kotler và Keller (2006) cho rằng sự hài lòng là mức độ của trạng thái cảm giác của một người bắt nguồn từ việc so sánh cảm nhận về một sản phẩm khi sử dụng so với mong đợi về sản phẩm của người đó. Theo đó, sự hài lòng có ba cấp độ như sau: 
(1) Nếu nhận thức của khách hàng nhỏ hơn kỳ vọng thì khách hàng cảm nhận không hài lòng. 

(2) Nếu nhận thức của khách hàng bằng kỳ vọng thì khách hàng cảm nhận hài lòng. 

(3) Nếu nhận thức của khách hàng lớn hơn kỳ vọng thì khách hàng cảm nhận thích thú. 
2.2.3. Mối quan hệ giữa chất lượng dịch vụ và sự hài lòng của khách hàng 
Theo Phillip Kotler (2003), sự hài lòng là mức độ trạng thái cảm giác của con người bắt nguồn từ việc so sánh kết quả nhận được từ sản phẩm hay dịch vụ so với những kỳ vọng của người đó. Mức độ thoả mãn của khách hàng là sự khác biệt giữa kết quả nhận được và kỳ vọng. Khách hàng có thể cảm nhận một trong ba mức độ là không hài lòng (nếu kết quả thực tế kém hơn so với kỳ vọng), hài lòng (nếu kết quả thực tế tương xứng với kỳ vọng), thích thú (nếu kết quả thực tế vượt quá sự kỳ vọng). 

Theo Zeithaml và Bitner (2000), chất lượng dịch vụ và hài lòng khách hàng là hai khái niệm khác nhau, trong khi chất lượng dịch vụ chỉ tập trung cụ thể vào những thành phần của dịch vụ, hài lòng khách hàng là khái niệm tổng quát. 
Hiện nay vẫn chưa có được sự thống nhất giữa các nhà nghiên cứu về khái niệm, nhưng đa số các nhà nghiên cứu cho rằng giữa chất lượng dịch vụ và hài lòng khách hàng có mối liên hệ với nhau (Cronin & Taylor, 1992). Lý do là chất lượng liên quan đến việc cung cấp dịch vụ, còn sự thoả mãn chỉ đánh giá được sau khi đã sử dụng dịch vụ đó. Nếu chất lượng được cải thiện không dựa trên nhu cầu của khách hàng thì sẽ không bao giờ khách hàng thoả mãn với dịch vụ đó. Khi sử dụng dịch vụ, nếu khách hàng cảm nhận được dịch vụ có chất lượng cao, thì họ sẽ thoả mãn với dịch vụ đó. Ngược lại, nếu khách hàng cảm nhận dịch vụ có chất lượng thấp, thì việc không hài lòng sẽ xuất hiện. 

Do vậy có thể nói rằng, chất lượng dịch vụ của Hải quan là thành phần cơ bản ảnh hưởng trực tiếp đến mức độ hài lòng của khách hàng trong lĩnh vực dịch vụ này, ngoài thành phần chất lượng dịch vụ thì mức độ hài lòng cũng còn bị chi phối bởi các yếu tố khác như các yếu tố liên quan đến đặc tính cá nhân đi làm thủ tục Hải quan, các tình huống cụ thể trong quá trình cung ứng dịch vụ. Vấn đề đặt ra là phải nghiên cứu thêm về mối quan hệ giữ các yếu tố của chất lượng dịch vụ của Hải quan với mức độ hài lòng khách để xac định yếu tố nào có ảnh hưởng quan trọng nhất đối với chất lượng dịch vụ trong lĩnh vực này. 
2.3. Các mô hình đo lường chất lượng dịch vụ 

2.3.1. Mô hình khoảng cách chất lượng dịch vụ và thang do SERVQUAL

2.3.1.1. Mô hình năm khoảng cách:

Parasurama và cộng sự (1985,1988) đã xây dựng một mô hình CLDV làm nổi bật những yêu cầu chủ yếu để đảm bảo chất lượng mong đợi của dịch vụ. Dựa vào kết quả nghiên cứu, họ đưa ra mô hình năm khoảng cách chất lượng dịch vụ. Hàm ý của mô hình này là chỉ ra năm khoảng trống, là nguyên nhân tạo ra sự không thành công của việc cung cấp dịch vụ. 

- Khoảng cách thứ nhất xuất hiện có sự khác biệt giữa kỳ vọng của khách hàng về chất lượng dịch vụ đối với những kỳ vọng đó của khách hàng hay nói một cách dễ hiểu hơn là nhà quản trị dịch vụ không hiểu được một cách đúng đắn những gì mà khách hàng mong muốn. Điểm cơ bản của sự khác biệt này là do cơ quan dịch vụ không hiểu biết được những đặc điểm nào tạo nên chất lượng dịch vụ của mình cũng như cách thức chuyển giao chúng cho khách hàng để thoả mãn nhu cầu của họ. 

- Khoảng cách thứ hai là khoảng cách giữa nhận thức của nhà quản trị dịch vụ và những tiêu chí cụ thể của chất lượng dịch vụ. Trong nhiều trường hợp, nhà quản trị có thể nhận thức những mong muốn của khách hàng (nghĩa là không xuất hiện khoảng cách thứ nhất)< nhưng họ lại gặp khó khăn trong việc biến những nhận thức đó thành những tiêu chí cụ thể của chất lượng dịch vụ và chuyển giao chúng cho khách hàng theo đúng sự kỳ vọng của họ. Nguyên nhân chính của vấn đề này là khả năng chuyên môn của đội ngũ nhân viên dịch vụ cũng như dao động quá nhiều của cầu dịch vụ, làm cho các cơ quan dịch vụ không thể đáp ứng kịp. 

- Khoảng cách thứ ba là khoảng cách giữa yêu cầu chất lượng dịch vụ và kết quả thực hiện dịch vụ. Khoảng cách này xuất hiện khi các nhân viên thực hiện dịch vụ không chuyển giao dịch vụ cho khách hàng theo đúng các tiêu chí chất lượng đã được xác định. Sở dĩ do có khoảng cách này là do con người có thể có trình độ tay nghề kém vì lý do làm việc quá sức nên họ không muốn hay không thể thực hiện đúng tiêu chuẩn; hay họ buộc phải làm trái với tiêu chuẩn vì họ phải dùng nhiều thời gian lắng nghe khách hàng rồi sau đó phục vụ họ một cách vội vàng. 
- Khoảng cách thứ tư là khoảng cách giữa thực tế cung ứng dịch vụ và thông tin đối ngoại. Những mong đợi của khách hàng về chất lượng dịch vụ chịu ảnh hưởng rất nhiều từ những lời tuyên bố, hứa hẹn từ phía lãnh đạo của cơ quan cung cấp dịch vụ. Khoảng cách thứ tư xuất hiện khi thực tế khi cung cấp dịch vụ của các cơ quan không đúng như những gì mà họ đã nói, đã hứa hẹn, lúc đó cảm nhận của khách hàng về chất lượng dịch vụ của đơn vị sẽ bị giảm. 
- Khoảng cách thứ năm trong mô hình là khoảng cách giữa chất lượng kỳ vọng của khách hàng và chất lượng dịch vụ họ cảm nhận được. Khoảng cách này xuất hiện khi khách hàng lượng định kết quả thực hiện cơ quan cung cấp dịch vụ theo một cách khác và nhận thức sai chất lượng dịch vụ. Chất lượng dịch vụ phụ thuộc vào khoảng cách thứ năm này. Một khi khách hàng nhận thấy không có sự khác biệt giữa chất lượng họ kỳ vọng và chất lượng họ cảm nhận được khi tiêu dùng một dịch vụ thì chất lượng dịch vụ được xem là hoàn hảo. Parasuraman và các cộng sự cho rằng chất lượng dịch vụ là hàm số của khoảng cách thứ năm. Khoảng cách thứ năm này phụ thuộc vào các khoảng cách trước đó nghĩa là khoảng cách 1, 2, 3 và 4. Vì thế để rút ra khoảng cách thứ năm hay làm tăng chất lượng dịch vụ, nhà quản trị phải nỗ lực rút ngăn khoảng cách này. 
Mô hình chất lượng dịch vụ có thể được biểu diễn hàm số như sau: 

CLDV = F{KC_5= f(KC_1, KC_2, KC_3, KC_4)}

Trong đó: 

- CLDV: chất lượng dịch vụ
- KC_1,2,3,4,5: khoảng cách chất lượng 1,2,3,4,5

* Thang đo SERVQUAL
Parasuraman và các cộng sự cho rằng bất kỳ dịch vụ nào, chất lượng dịch vụ cảm nhận bởi khách hàng có thể mô hình thành mười phần: (1) Tin cậy; (2) Đáp ứng; (3) Năng lực phục vụ; (4) Tiếp cận; (5) Lịch sự; (6) Thông tin; (7) Tín nhiệm; (8) An toàn; (9) Hiểu biết khách hàng; (10) Phương tiện hữu hình. Tuy nhiên, để đơn giản trong việc đo lường, Parasuraman và các cộng sự đã nhiều lần kiểm định và phát hiện ra rằng có năm yếu tố cơ bản quyết định chất lượng dịch vụ như sau: 

Mức độ tin cậy (reliability): thể hiện thái độ sẵn sàng giúp đỡ khách hàng và đảm bảo dịch vụ nhanh chóng. 

Đảm bảo (assurance): thể hiện trình độ chuyên môn và thái độ nhã nhặn của nhân viên và khả năng của họ được sự tín nhiệm và lòng tin nơi khách hàng. 

Sự đồng cảm (emphathy): thể hiện thái độ tỏ ra lo lắng, quan tâm chăm sóc đến từng cá nhân khách hàng. 

Phương tiện hữu hình (tangibles): thể hiện qua ngoại hình, trang phục của nhân viên phục vụ, và các phương tiện vật chất, trang thiết bị phục vụ cho dịch vụ. 
Trên thực tế, bằng nhiều công trình nghiên cứu khác nhau, các nhà nghiên cứu đã cho thấy rằng không có sự cố định của năm yếu tố đo lường chất lượng dịch vụtrong mô hình của Parasuraman và cộng sự (1985, 1988) đã xây dựng và kiểm định thang đo năm thành phần của chất lượng dịch vụ, gọi là thang đo SERVQUAL bao gồm 22 biến. Thang đo này đã được các tác giả này kiểm nghiệm và điều chỉnh nhiều lần và kết luận rằng là thang đo phù hợp cho mọi loại hình dịch vụ. 
Mô hình năm thành phần chất lượng dịch vụ và thang đo SERVQUAL bao phủ khá hoàn chỉnh mọi lĩnh vực đặc trưng cho chất lượng của một dịch vụ. Parasuraman và cộng sự (1988) khẳng định rằng SERVQUAL là thang đo hoàn chỉnh, đạt giá trị và độ tin cậy, có thể đáp ứng cho mọi loại hình dịch vụ khác nhau. Tuy nhiên, mỗi ngành dịch vụ cụ thể lại có những đặ thù riêng của nó, nhất là dịch vụ cung ứng trong khu vực công. Vì vậy, khi tiến hành nghiên cứu chất lượng dịch vụ công, thang đo SERVQUAL nên được cải tiến lại sao cho phù hợp với các đặc điểm riêng của khu vực công.
2.3.1.2. Một số mô hình nghiên cứu đo lường chất lượng dịch vụ công điện tử 
2.3.1.2.1. Mô hình nghiên cứu của Mohammed và cộng sự (2010) 

Sự hài lòng của khách hàng là một tiêu chí có ý nghĩa rất quan trọng trong việc đánh giá chất lượng dịch vụ. Đo lường sự hài lòng giúp nhà quản lý đưa ra các quyết định nhằm tối ưu hoá sự thoả mãn của khách hàng. Nghiên cứu của Mohammed và cộng sự (2010), “Công cụ đo lường chất lượng dịch vụ của chính phủ điện tử” đã dự trên ô hình lý thuyết năm thành phần chất lượng dịch vụ và thang đo SERVQUAL để xây dựng mô hình đo lường chất lượng gồm bảy thành phần với 26 biến quan sát. Theo đó, chất lượng dịch vụ của chính phủ điện tử chịu tác động bởi 7 thành phần cụ thể như sau: 












Hình 2.3.1: Mô hình chất lượng chính phủ điện tử của Mohammed và 
cộng sự (2010)
Nguồn Mohammed và cộng sự (2010)

- Thiết kế website: chất lượng thiết kế website rất quan trọng đối với người sử dụng dịch vụ điện tử bởi vì nó là giao diện kết nối những người sử dụng và tổ chức cung cấp dịch vụ. Thiết kế website bao gồm chức năng kỹ thuật và bề mặt của trang Web, đây là những thước đo quyết định sự thu hút khách hàng. 
- Mức độ tin cậy: khả năng mà dịch vụ công được chính phủ cam kết cung cấp qua Website được thực hiện đúng hẹn và chính xác, như: cam kết gửi thư điện tử, gọi điện thoại, cung cấp đúng dịch vụ và mức phí, có thông báo cho khách hàng khi dịch vụ được cung cấp. 
- Khả năng đáp ứng: khả năng mà dịch vụ công được chính phủ cung cấp qua website thực hiện hỗ trợ, phục vụ người dân một cách nhanh chóng, kịp thời đúng hạn không chậm trễ. 
- Mức độ an toàn: là yếu tố thể hiện mức độ an toàn và bảo vệ thông tiveejcas nhân của công dân được cung cấp bởi dịch vụ công của chính phủ qua Website. Bởi vì thước đo đảm bảo trong thang đo SERVQUAL nói đến cảm giác an toàn, không rủi ro, nguy hiểm trong suốt quá trình thực hiện dịch vụ. 
- Hiểu biết khách hàng: sự thấu hiểu và thông cảm trong thang đo SERVQUAL nói đến sự quan tâ, chăm sóc khách hàng. Thực hiện dịch vụ công dân. Vì thế sự hiểu biết khách hàng là mức độ mà website của chính phủ cung cấp những dịch vụ khác nhau, tiện ích phù hợp nhu cầu cá nhân của công dân.
- Thông tin: thông tin được cung cấp qua website của chính phủ phải chính xác, kịp thời và dễ hiểu. Bởi vì, thông tin là yếu tố quan trọng cho người dân thực hiện các quyết định của chính phủ.

- Mức độ dễ sử dụng: đề cập đến mức độ dễ sử dụng của website và khả năng tìm kiếm thông tin. Trang web của chính phủ phải thân thện dễ sử dụng, dễ tìm thông tin, những điều này ảnh hưởng đến sự hài lòng của người dân.
2.3.1.2.2. Mô hình nghiên cứu của Rehman và cộng sự (2012)
Nghiên cứu “Các nhân tố ảnh hưởng đến ý định sử dụng các dịch vụ chính phủ điện tử tại Pakistan” của Rehman và cộng sự (2012) cũng dựa trên mô hình lý thuyết năm thành phần chất lượng dịch vụ và thang đo SERVQUAL để xây dựng mô hình đo lường chất lượng chính phủ điện tử gồm 5 thành phần và 32 biến quan sát. Theo đó, chất lượng dịch vụ chính phủ điện tử chịu tác động bởi 5 thành phần: Thiết kế Website, Khả năng đáp ứng, Độ tin cậy, Chất lượng dịch vụ cung cấp và Mức độ an toàn. 






Hình 2.3.2: Mô hình nghiên cứu chất lượng chính phủ điện tử
Nguồn: Rehman và cộng sự (2012), trang 266

2.3.1.2.3. Nghiên cứu của Nguyễn Thị Hồng Lam (2011) 

Kết quả nghiên cứu đánh giá sự hài lòng của doanh nghiệp đối với chất lượng dịch vụ thủ tục Hải quan điện tử tại Cục Hải quan Bình Dương của Nguyễn Thị Hồng Lam (2011) cho thấy có 5 thành phần chất lượng dịch vụ được đo lường bởi 24 biến quan sát tác động đến sự hài lòng cho doanh nghiệp như sau: 
- Hệ thống khai báo Hải quan điện tử: gồm phần mềm, đường truyền. 

- Năng lực phục vụ của công chức Hải quan: phản ánh sự công bằng, khả năng giải quyết các vấn đề về thủ tục Hải quan; năng lực trình độ, mức độ sẵn lòng, lương tâm nghề nghiệp, thái độ giao tiếp của Công chức Hải quan. 

- Mức độ an toàn: là yếu tố thể hiện mức độ an toàn cho doanh nghiệp khi thực hiện khai báo Hải quan điện tử. 

- Hiểu nhu cầu doanh nghiệp: là mức độ mà thủ tục Hải quan điện tử cung cấp những tiện ích phù hợp nhu cầu của doanh nghiệp. 
- Cải tiến phương thức quản lý: là yếu tố cải cách các hoạt động nghiệp vụ theo xu hướng hiện đại nhằm giải quyết thủ tục nhanh gọn và hiệu quả. 
- Trong đó, nhân tố năng lực phục vụ của công chức Hải quan được gom lại bởi 2 nhân tố là: (1) mức độ tin cậy: là yếu tố thể hiện khả năng mà thủ tục Hải quan điện tử được thực hiện đúng và chính xác và (2) mức độ đáp ứng: yếu tố liên quan đến khả năng giải quyết thủ tục Hải quan điện tử một cách nhanh chóng, kịp thời, đúng hạn. 








Hình 2.3.2: Mô hình nghiên cứu chất lượng thủ tục HQĐT
Nguồn: Nguyễn Thi Hồng làm (2011)
2.3.1.2.3. Mô hình nghiên cứu đề xuất 

Dựa trên cơ sở lý thuyết về mô hình năm thành phần hất lượng dịch vụ, thang đo SERVQUAL và các Nghiên cứu của Mohammed và cộng sự (2010), Rehman và cộng sự (2012), Nguyễn Thị Hồng Lam (2011), nghiên cứu này đề xuất 6 nhân tố ảnh hưởng đến sự hà lòng của doanh nghiệp xuất nhập khẩu đối với Hải quan điện tử tại Cục Hải quan TPHCM như sau: 








Hình 2.3.3: Mô hình nghiên cứu đề xuất
- Hệ thống khai báo Hải quan điện tử: gồm phần mềm, đường truyền 
Thực hiện khai báo Hải quan điện tử, doanh nghiệp phải trang bị một phần mềm khai báo Hải quan điện tử được kết nối với cơ quan Hải quan qua Internet. Chất lượng phần mềm và tốc độ đường truyền phục vụ khai báo đóng vai trò quan trọng trong sự hài lòng của doanh nghiệp phải truyền dữ liệu khai báo nhiều lần, phải thông itn với cơ quan Hải quan nhiều lần chưa rút ngắn được thời gian làm thủ tục. Do đó, đường truyền, phần mềm khai báo phải được nâng cấp để việc kê khai được điện tử được thông suốt đáp ứng nhu cầu của doanh nghiệp. 

- Mức độ tin cậy là yếu tố thể hiện khả năng mà thủ tục Hải quan điện tử được thực hiện đúng và chính xác. 

Thời gian qua, thủ tục Hải quan truyền thống còn gây bức xúc cho các doanh nghiệp tham gia hoạt động xuất nhập khẩu. Tình trạng kéo dài thời gian giải quyết thủ tục mà lỗi không thuộc về doanh nghiệp, không tiếp nhận tờ khai nhưng không cho biết nguyên nhân sai sót, chậm trễ trong việc trả tờ khai gốc cho doanh nghiệp, nhiều sai sót và chậm trễ xảy ra trong quy trình nghiệp vụ… gây không ít phiền hà và bất bình cho doanh nghiệp. 
Thực hiện HQĐT, thời gian giải quyết thủ tục Hải quan được kiểm soát bởi chương trình phần mềm, thủ tục được giải quyết nhanh chóng hơn; hồ sơ khai báo của doanh nghiệp chưa đầy đủ, chính xác cơ quan Hải quan phải phản hồi kịp thời và chính xác cho doanh nghiệp để có cơ sở điều chỉnh. Vì vậy, nhiều doanh nghiệp rất ủng hộ việc thực hiện thủ tục Hải quan điện tử và đề nghị mở rộng thủ tục này đến tất cả các doanh nghiệp. 
- Mức độ đáp ứng là những yếu tố liên quan đến khả năng giải quyết thủ tục Hải quan điện tử một cách nhanh chóng, kịp thời, đúng hạn không chậm trễ. 

Khả năng giải quyết thủ tục Hải quan điện tử liên quan đến công chức Hải quan, chất lượng dịch vụ có tốt hay không là do con người thực hiện. Vì vậy, phong cách làm việc, tinh thần thái độ phục vụ, giao tiếp ứng xử, năng lực và trình độ chuyên môn nghiệp vụ của công chức Hải quan tác động lớn đến sự hài lòng của doanh nghiệp. 
- Mức độ an toàn là yếu tố thể hiện mức độ an toàn cho doanh nghiệp khi thực hiện khai báo Hải quan điện tử. 

Đối với dịch vụ được thực hiện qua mạng Internet, doanh nghiệp rất coi trọng tính an toàn, bảo mật của dữa liệu. Khai báo Hải quan điện tử yêu cầu doanh nghiệp phải nhập tất cả các thông tin liên quan đến lô hàng vào máy tính và truyền dữ liệu ấy qua mạng đến cơ quan Hải quan. Đây là điều doanh nghiệp e ngại nhất bởi họ không muốn việc kinh doanh của mình bị thông tin cho nhiều người biết. Ngoài ra, doanh nghiệp không có hồ sơ giấy lưu nên rất lo sợ mất dữ liệu lưu trữ. 
- Hiểu nhu cầu doanh nghiệp là mức độ mà thủ tục Hải quan điện tử cung cấp những tiện ích phù hợp nhu cầu của doanh nghiệp. 

Một dịch vụ mà thoả mãn nhiều nhu cầu thì mức độ hài lòng đối với dịch vụ đó càng cao. Khi khai báo thủ tục Hải quan điện tử, doanh nghiệp rút ngắn thời gian thông quan hàng hoá, không phải đi lại nhiều lần đến cơ quan Hải quan, doanh nghiệp có thể khai báo bất cứ lúc nào, chủ động sắp xếp thời gian nhận và xuất hàng hoá. Ngoài ra, dữ liệu hai báo Hải quan lưu trữ còn phục vụ cho doanh nghiệp thực hiện tốt nhiều nghiệp vụ khác như: thanh khoản hợp đồng gia công; lập hồ sơ hoàn thuế, không thu thuế… Vì vậy, yếu tố hiểu nhu cầu doanh nghiệp là yếu tố cần thiết để đo lường mức độ hài lòng của doanh nghiệp đối với thủ tục Hải quan điện tử. 
- Cải tiến phương thức quản lý là yếu tố cải cách các hoạt động nghiệp vụ theo xu hướng hiện đại nhằm giải quyết thủ tục nhanh gọn và hiệu quả. 

Trước đây chúng ta thường nghe doanh nghiệp than phiền về cách thức quản lý lạc hậu của cơ quan Hải quan. Cụ thể như một số tình hình như: thời gian giải quyết thủ tục kéo dài, một lô hàng xuất khoảng 8h, hàng nhập từ 2 – 3 ngày; hàng hoá xuất nhập khẩu của tất cả doanh nghiệp phải qua một quy trình thủ tuc phức tạp nhiều khâu, nhiều bước, hàng hoá xuất nhập khẩu đều phải qua kiểm tra thực tế hàng hoá mặc dù kiểm không phát hiện sai phạm; thông tin về thủ tục Hải quan thì khó tìm, không được công khai, minh bạch. Hiện nay, ngành Hải quan đã từng bước thực hiện công tác cải cách, hiện đjai hoá, cải tiến đổi mới phương pháp quản lý theo yêu cầu của Hải quan hiện đại với việc áp dụng đầy đủ QLRR; giảm kiểm tra thực tế hàng hoá, tăng cường kiểm KTSTQ; áp dụng hệ thống quản lý chất lượng ISO; thực hiện công khai, minh bạch quy trình thủ tục Hải quan. Điều này đã làm thay đổi hình ảnh của công chức Hải quan trong mắt doanh nghiệp. 

+ Giả thuyết H1: Hệ thống khai báo Hải quan điện tử có mối quan hệ cùng chiều với mức độ hài lòng của doanh nghiệp xuất nhập khẩu. 

+ Giả thuyết H2: Mức độ tin cây có mối quan hệ cùng chiều với mức độ hài lòng của doanh nghiệp xuất nhập khẩu. 
+ Giả thuyết H3: Mức độ đáp ứng có mối quan hệ cùng chiều với mức độ hài lòng của doanh nghiệp xuất nhập khẩu. 

+ Giả thuyết H4: Mức độ an toàn có mối quan hệ cùng chiều với mức độ hài lòng của doanh nghiệp xuất nhập khẩu. 

+ Giả thuyết H5: Hiểu nhu cầu doanh nghiệp có mối quan hệ cùng chiều với mức độ hài lòng của doanh nghiệp xuất nhập khẩu. 

+ Giả thuyết H6: Cải tiến phương thức quản lý có mối quan hệ cùng chiều với mức độ hài lòng của doanh nghiệp xuất nhập khẩu. 

Tóm tắt chương 2 
Chương này đã khái quát chất lượng dịch vụ công và sự hài lòng của khách hàng, trình bày lý thuyết mô hình chất lượng dịch vụ trên nền tảng mô hình năm khoảng cách chất lượng dịch vụ và các thành phần chất lượng dịch vụ tác động đến sự hài lòng khách hàng đo bằng thang đo SERVQUAL của Parasuraman và cộng sự, công trình nghiên cứu “Công cụ đo lường đối với chất lượng dịch vụ của chính phủ điện tử” của nhóm tác giả Mohammed và cộng sự (2010), mô hình nghiên cứu của Rehman và cộng sự (2012) và mô hình nghiên cứu Nguyễn Thị Hồng Lam (2011). Kết hợp các thông tin thu nhập được qua phương pháp chuyên gia nhằm xác định các yếu tố ảnh hưởng đến sự hài lòng của doanh nghiệp đối với thủ tục Hải quan điện tử tại Cục Hải quan TPHCM và các giả thuyết nghiên cứu. Chương 2 sẽ trình bày tổng quan về thực trạng thực hiện Hải quan điện tử tại Cục Hải quan TPHCM.
2.4. Lược khảo kết quả các nghiên cứu trước về chất lượng dịch vụ 

2.4.1. Nghiên cứu của Parasuraman và cộng sự (1985, 1988) 

Việc đạt được chất lượng trong các sản phẩm và dịch vụ đã trở thành một mối quan tâm quan trọng của những năm 1980. Trong khi chất lượng trong hàng hóa hữu hình đã được mô tả và đo lường bởi các nhà tiếp thị, chất lượng dịch vụ phần lớn là không xác định và chưa được nghiên cứu. Các tác giả cố gắng khắc phục tình trạng này bằng cách báo cáo những hiểu biết sâu sắc trong một cuộc điều tra khám phá rộng rãi về chất lượng trong bốn doanh nghiệp dịch vụ và bằng cách phát triển một mô hình chất lượng dịch vụ. 
Những hiểu biết thu được từ các cuộc phỏng vấn điều hành và các nhóm tập trung tạo thành cơ sở của một mô hình tóm tắt bản chất và các yếu tố quyết định chất lượng dịch vụ theo nhận thức của người tiêu dùng. Chất lượng dịch vụ được người tiêu dùng cảm nhận phụ thuộc vào kích thước và hướng của (GAP5) khoảng cách giữa dịch vụ mong đợi và dịch vụ nhận thức. Khoảng cách này phụ thuộc vào bốn khoảng cách trước đó GAP5 = f(GAP1, GAP2, GAP3, GAP4). 
“Bất kể loại hình dịch vụ, người tiêu dùng sử dụng cơ bản các tiêu chí tương tự nhau trong việc đánh giá chất lượng dịch vụ. Nghiên cứu đã chỉ ra mười tiêu chí đánh giá vượt qua nhiều dịch vụ khác nhau mà người tiêu dùng sử dụng trong việc hình thành các mong đợi và nhận thức về dịch vụ.” 
Đến năm 1988, Parasuraman và cộng sự đã phát triển thang đo đa mục để đo chất lượng dịch vụ gọi là SERVQUAL. SERVQUAL chỉ có năm tiêu chí riêng biệt, chúng nắm bắt các khía cạnh của tất cả 10 tiêu chí được khái niệm ban đầu, được gọi tên và định nghĩa ngắn gọn như sau: (1) Phương tiện hữu hình (Tangibles): Cơ sở vật chất, trang thiết bị, và sự xuất hiện của nhân viên 19 (2)Độ tin cậy (Reliability): Khả năng thực hiện dịch vụ đã hứa một cách đáng tin cậy và chính xác (3) Đáp ứng (Responsiveness): Sẵn sàng giúp đỡ khách hàng và cung cấp dịch vụ nhanh chóng (4) Năng lực phục vụ (Assurance): Kiến thức và lịch sự của nhân viên và khả năng truyền cảm hứng cho niềm tin và sự tự tin (5) Đồng cảm (Empathy): Chăm sóc, chú ý cá nhân mà công ty cung cấp cho khách hàng của mình 
2.4.2. Nghiên cứu của Cronin và Taylor (1992, 1994) 

Cronnin và Taylor (1992) đã dẫn ra lý do rằng: “Dường như có sự đồng thuận điều hành ở Hoa Kỳ rằng chất lượng dịch vụ là một trong những vấn đề quan trọng nhất đối với việc quản lý ngày nay (Blackiston 1988; Cound 1988; Cravens 1988; Langevin 1988; Sherden 1988)  và “chất lượng dịch vụ là một cấu trúc khó nắm bắt và khó xác định và đo lường (Brown và Swartz 1989; Carman 1990; Crosby 1979; Garvin 1983; Parasuraman, Zeithaml, và Berry 1985, 1988; Rathmell 1966)”.

Ngoài ra, cho đến nay các mối quan hệ không quan trọng giữa chất lượng dịch vụ, sự hài lòng của khách hàng, và hành vi mua hàng vẫn phần lớn chưa được khám phá” để dẫn đến nghiên cứu năm 1992 của các tác giả. Trong nghiên cứu, đầu tiên là Cronnin và Taylor đề nghị rằng khái niệm hóa hiện tại và hoạt động của chất lượng dịch vụ (SERVQUAL) là không đầy đủ do đó Cronnin và Taylor phát triển và thử nghiệm một giải pháp thay thế dựa trên giả định đối với thang đo SERVQUAL; và thứ hai là kiểm tra mối quan hệ giữa chất lượng dịch vụ, sự hài lòng của người tiêu dùng và ý định mua hàng. 
Cronin và Taylor trên dựa trên mô hình 5 thành phần chất lượng dịch vụ của Parasuraman 1988 để phát triển một thang đo ngắn gọn hơn (tên gọi là SERVPERF) từ việc kế thừa thang đo SERVQUAL và có điều chỉnh các mục kỳ vọng và hiệu suất được đề cập đến trong thang đo SERVQUAL ban đầu. Cronin và Taylor kết luận chất lượng dịch vụ nên được đo lường như một thái độ; thang đo chất lượng dịch vụ dựa trên hiệu suất SERVPERF có sự phù hợp 20 tuyệt vời trong cả bốn trên bốn ngành (ngân hàng, kiểm soát dịch hại, giặt khô và thức ăn nhanh); chất lượng dịch vụ là tiền đề của sự thỏa mãn của người tiêu dùng và sự hài lòng của người tiêu dùng có ảnh hưởng mạnh mẽ hơn đến ý định mua hàng hơn là chất lượng dịch vụ.

2.4.3. Nghiên cứu của Ali và Radam (2010)

Ali và Radam thực hiện nghiên cứu đánh giá chất lượng dịch vụ của ba cơ quan thu thuế của chính phủ Malaysia (Cục doanh thu nội địa Malaysia, Cục Giao thông vận tải đường bộ và Cục xuất nhập cảnh Malaysia) bằng cách sử dụng khách hàng như người trả lời. 
Ali và Radam dựa trên mô hình 5 thành phần chất lượng dịch vụ của Parasuraman 1988 để đề xuất và kiểm tra các yếu tố quyết định thuộc tính chất lượng dịch vụ liên quan đến sự hài lòng của người tiêu dùng bằng cách so sánh mô hình SERVPERF thứ nguyên cụ thể với bản đối chiếu của nó, đó là mô hình SERVQUAL kích thước cụ thể. Quan điểm của khách hàng và kỳ vọng được sử dụng để phân tích đánh giá chất lượng dịch vụ trong các cơ quan thu thuế của chính phủ cụ thể. 

Nghiên cứu sử dụng bảng câu hỏi cho khách hàng dựa trên “thang đo SERVQUAL” và có bổ sung một số thay đổi được gợi ý bằng cách đọc LeCropane và Booms (1996). Kết quả nghiên cứu, Ali và Radam đã khẳng định rằng chất lượng dịch vụ nhận thức trên thực tế đã dẫn đến sự hài lòng của khách hàng. Và mô hình SERVQUAL có năm chiều và mỗi chiều là yếu tố quan trọng trong các ngành công nghiệp dựa vào con người, và rằng công ty dịch vụ dựa trên con người phải tập trung vào tất cả các thứ nguyên trong SERVQUAL để nâng cao nhận thức của khách hàng về chất lượng dịch vụ. 
2.4.4. Nghiên cứu của Abdolvand và cộng sự (2011) 
Nghiên cứu đã đưa ra một cái nhìn sâu sắc về kỹ thuật ra quyết định đa tiêu chí mờ (fuzzy multi-criteria decision making) Fuzzy MCDM để đánh giá chất lượng dịch vụ có liên quan ba kỹ thuật (Entropy, Fuzzy SERVQUAL, Topsis) và sau cùng 21 Abdolvand và cộng sự minh họa cho kỹ thuật Fuzzy SERVQUAL bằng nghiên cứu đánh giá chất lượng dịch vụ hải quan ở Iran. 
Bằng cách sử dụng số mờ trên cơ sở năm thành phần chất lượng dịch vụ trong mô hình SERVQUAL (các tác giả gọi là Fuzzy SERVQUAL) để đánh giá chất lượng dịch vụ hải quan và đi đến xếp hạng chất lượng dịch vụ của các hải quan địa phương ở Iran. Bảng câu hỏi được áp dụng trong nghiên cứu được trích xuất từ bảng hỏi tiêu chuẩn chất lượng dịch vụ (SERVQUAL) làm công cụ thu thập dữ liệu hoạt động trên cơ sở 22 cặp mục có liên quan đến 5 lần so sánh giữa kỳ vọng của khách hàng và hiệu suất”cảm nhận. Ba cơ quan Hải quan của tỉnh Mazandaran (Hải quan Nowshar, Sari và Amir Abad) được chọn để nghiên cứu đánh giá chất lượng dịch vụ hải quan”và xếp hạng hải quan; với số lượng mẫu khảo sát là 210 mẫu được phát ra cho khách hàng gồm: nhà xuất khẩu, nhà nhập khẩu, đại lí hải quan, và …; số lượng mẫu thu lại được là 194 mẫu đã hoàn thành. 
Sau khi nhận được các tiêu chí trọng số từ Entropy, bằng cách sử dụng Fuzzy SERVQUAL để đánh giá chất lượng dịch vụ hải quan. Sau cùng, tiến hành thủ tục Topsis để xếp hạng hải quan.

Kết quả nghiên cứu đã đánh giá được chất lượng dịch vụ hải quan và xếp hạng chất lượng dịch vụ của các hải quan (Hải quan Nowshar, Sari và Amir Abad) theo thứ tự: Hải quan C, Hải quan B, Hải quan A. 
2.4.5. Nghiên cứu của Phong, N. H., và Thúy, P. N. (2007) 
Hai tác giả thực hiện nghiên cứu này nhằm so sánh hai mô hình đo lường chất lượng dịch vụ SERVQUAL và SERVPERF trong bối cảnh nghiên cứu các yếu tố ảnh hưởng đến sự hài lòng của khách hàng đối với dịch vụ tại các siêu thị bán lẻ của Việt Nam, qua đó tác giả sẽ xác định mô hình nào tốt hơn nên áp dụng trong đo lường chất lượng dịch vụ cung cấp cho khách hàng. Với mô hình nghiên cứu đề xuất gồm năm thành phần: (1) tin cậy, (2) đáp ứng, (3) năng lực phục vụ, (4) Đồng cảm, (5) phương tiện hữu hình. 

Nghiên cứu sử dụng cả thang đo SERVQUAL và SERVPERF làm công cụ đo lường. Do bộ thang đo SERVQUAL và SERVPERF có phần trùng lặp nhau, (bộ thang đo SERVPERF có phát biểu tương tự như phần hỏi về cảm nhận của khách hàng trong mô hình 22 SERVQUAL và bỏ qua phần hỏi về kỳ vọng; bộ thang đo SERVQUAL bao gồm 2 phần: phần hỏi về kỳ vọng và phần hỏi về cảm nhận) nên nghiên cứu sử dụng chung một bản câu hỏi và phần đánh giá mức độ cảm nhận được đưa lên trước để kết quả khảo sát cho thang đo SERVPERF không bị ảnh hưởng bởi thang đo SERVQUAL. Kết quả nghiên cứu, cả năm thành phần: tin cậy, đáp ứng, năng lực phục vụ, đồng cảm và phương tiện hữu hình có ảnh hưởng đến sự hài lòng của khách hàng tại các siêu thị bán lẻ Việt Nam; có ảnh hưởng mạnh nhất là phương tiện hữu hình. 
Ngoài ra nghiên cứu cũng đưa ra kết quả so sánh hai mô hình: sử dụng mô hình SERVPERF cho kết quả tốt hơn mô hình SERVQUAL; bảng câu hỏi theo mô hình SERVPERF ngắn gọn hơn phân nữa so với SERVQUAL, không gây nhàm chán và mất thời gian cho người trả lời; và thêm lý do nữa để thang đo SERVPERF tuy đơn giản nhưng cho kết quả tốt hơn là do khi được hỏi mức độ cảm nhận khách hàng thường có xu hướng so sánh giữa mong muốn và cảm nhận trong đầu để trả lời bảng câu hỏi.
2.4.6. Nghiên cứu của Nguyễn, T. H. N. (2018) 
Nguyễn (2018) đã thực hiện “Nghiên cứu sự hài lòng của khách hàng đối với chất lượng dịch vụ thuế tại Chi cục thuế huyện Ea H’Leo tỉnh Đắk Lắk”. Từ cơ sở lý thuyết là các nghiên cứu trước về chất lượng dịch vụ và dựa vào đặc thù của ngành thuế cùng nhận diện của tác giả đối với thang đo SERVPERF của Cronin và Taylor (1992). Tác giả đề xuất mô hình nghiên cứu gồm 5 nhân tố sau: sự tin cậy, sự đáp ứng, phương tiện hữu hình, năng lực phục vụ và sự đồng cảm. 
Qua tiến hành điều tra 150 mẫu nghiên cứu là khách hàng đã và đang sử dụng dịch vụ thuế tại Chi cục thuế huyện Ea H’Leo tỉnh Đắk Lắk; Kiểm định thang đo bằng phương pháp Cronbach's Alpha. Cuối cùng kết quả của nghiên cứu là cả 5 nhân tố: Sự tin cậy, sự đáp ứng, phương tiện hữu hình, năng lực phục vụ và sự đồng cảm đều đạt ý nghĩa thống kê. 
2.4.7. Nghiên cứu của Vinh, N. H. (2016) 
Vinh (2016) đã thực hiện nghiên cứu “Đánh giá sự hài lòng của doanh nghiệp sử dụng dịch vụ hải quan tại Cục Hải quan Bình Định”. 23 Tác giả”dựa trên cơ sở lý thuyết và các kết quả nghiên cứu trước: mô hình 5 thành phần chất lượng dịch vụ, thang đo SERVQUAL của Parasuraman và cộng sự (1985;1988); nghiên cứu “Công cụ đo lường chất lượng dịch vụ của Chính phủ điện tử” của Mohammed và cộng sự (2010); và các nghiên cứu liên quan khác đã đề xuất mô hình nghiên cứu gồm bảy nhân tố tác động đến sự hài lòng của doanh nghiệp gồm: Độ tin cậy, khả năng đáp ứng, năng lực phục vụ, sự cảm thông, tính công bằng dân chủ, tính minh bạch và cơ sở vật chất. Qua thực hiện nghiên cứu sơ bộ; nghiên cứu chính thức qua”các bước đánh giá độ tin cậy của thang đo bằng hệ số Cronbach’s Alpha, phân tích nhân tố khám phá EFA, phân tích hồi quy và kiểm định giả thuyết. Cuối cùng kết quả nghiên cứu đã thể hiện cả bảy nhân tố đều có ảnh hưởng đến sự hài lòng của doanh nghiệp đối với chất lượng dịch vụ tại Cục Hải quan tỉnh Bình Định như mô hình nghiên cứu đề xuất ban đầu.
CHƯƠNG 3: THIẾT KẾ NGHIÊN CỨU 
Chương 2 đã giới thiệu thực trạng về thủ tục Hải quan điện tử tại Cục Hải quan TPHCM, từ đó đánh giá tình hình, nếu ra các ưu nhược điểm, yếu kém cần khắc phục để làm hài lòng doanh nghiệp làm thủ tục Hải quan điện tử. Chương 3 sẽ giới thiệu phương pháp nghiên cứu, quy trình nghiên cứu, kết quả nghiên cứu định lượng, thang đo sử dụng cho nghiên cứu và thiết kế cho nghiên cứu định lượng chính thức. 
3.1. Thiết kế nghiên cứu 

3.1.1. Phương pháp nghiên cứu 

Nghiên cứu này bao gồm hai bước chính (1) nghiên cứu sơ bộ và (2) nghiên cứu chính thức. 

Nghiên cứu sơ bộ định tính dùng để khám phá, điều chỉnh và bổ sung các biến quan sát và đo lường các khái niệm nghiên cứu. Nghiên cứu này được thực hiện thông qua kỹ thuật thảo luận nhóm kết hợp với phỏng vấn thử. Từ kết quả của nghiên cứu sơ bộ xây dựng bảng câu hỏi với thang đo likert 5 mức độ và xác định các yếu tố ảnh hưởng đến sự hài lòng của doanh nghiệp đối với thủ tục Hải quan điện tử tại Cục Hải quan TPHCM.
Nghiên cứu chính thức được thực hiện bằng phương tiện nghiên cứu định lượng. Nghiên cứu này được thực hiện thông qua phương pháp phỏng vấn trực tiếp với mẫu n = 197 doanh nghiệp hiện đang làm thủ tục Hải quan điện tử tại Cục Hải quan TPHCM nhẳm kiểm định thang đo và kiểm định lại mô hình đo lường cũng như mô hình lý thuyết và cách giải quyết trong mô hình. 
3.1.2. Quy tình nghiên cứu 

Bước 1: Xây dựng thang đo 

Thang đo được xây dựng dựa trên cơ sở lý thuyết về sự hài lòng chất lượng dịch vụ và các cách đo lường nó trong các nghiên cứu có liên quan trước đó. Trên cơ sở đó, xây dựng thang đo nháp để đo lường các khái niệm nghiên cứu. 
Bước 2: Nghiên cứu sơ bộ 

Nghiên cứu sơ bộ được thực hiện bằng phương pháp nghiên cứu định tính với kỹ thuật nhóm kết hợp phỏng vấn thử tiếp nhằm xác định các yếu tố ảnh hưởng đến sự hài lòng của doanh nghiệp xuất nhập khẩu đối với thủ tục Hải quan điện tử tại Cục Hải quan TPHCM. Từ kết quả của nghiên cứu sơ bộ xây dựng bảng câu hỏi chính thức với thang đo likert 5 mức độ. 













Hình 3.1: Quy trình nghiên cứu
Bước 3: Nghiên cứu chính thức 

Nghiên cứu này được thực hiện để kiểm định các thang đó và mô hình lý thuyết. Nghiên cứu chình thức được thực hiện bằng phương pháp nghiên cứu định lượng. Mục đích của nghiên cứu này là khẳng định các nhóm thành phần ảnh hưởng đến sự hài lòng của doanh nghiệp đối với thủ tục Hải quan điện tử tại Cục Hải quan TPHCM thông qua phươn pháp phân tích độ tin cậy Cronbach’s alpha, phân tích nhân tố EFA. Sau đó, nghiên cứu thực hiện việc xây dựng hàm hồi quy về mối liên hệ sự hài lòng của doanh nghiệp và các nhân tố cấu thành nên chất lượng thủ tục Hải quan điện tử.
Bảng 3.1: Tiến độ thực hiện các nghiên cứu 

	
	Dạng 
	Phương pháp
	Kỹ thuật sử dụng 
	Thời gian 
	Địa điểm 

	1
	Sơ bộ
	Định tính
	Thảo luận nhóm, phỏng vấn thử 
	Cuối tháng 3 và đầu tháng 4/2014
	TPHCM

	2
	Chính thức
	Định lượng
	Phỏng vấn trực tiếp 
	4 và đầu tháng 5/2014
	TPHCM


3.2. Nghiên cứu định tính và kết quả nghiên cứu định tính 

3.2.1. Thiết kế nghiên cứu định tính 

Dựa trên cơ sở lý thuyết về mô hình 5 khoảng cách của Parasuraman và cộng sự (1985,1988) và các nghiên cứu của Mohammed và cộng sự (2010), Rehman và cộng sự (2012), Nguyễn Thị Hồng Lam (2011), các biến quan sát đã được xây dựng để đo lường các thành phần chất lượng dịch vụ Hải quan điện tử. Tuy nhiên, các biến quan sát này được xây dựng trên cơ sở lý thuyết tại một địa điểm khác và dịch vụ công khác, vì vậy chúng cần điều chỉnh cho phù hợp với đặc trưng của một dịch vụ công như Hải quan điện tử tại Cục Hải quan TPHCM. Do đó, thảo luận nhóm được tiến hành với một nhóm 10 người là các Công chức Hải quan (danh sách tham gia trong phụ lục 1) hiện đang làm việc tại Cục Hải quan TPHCM, Việc xác định các biến quan sát đo lường các thành phần của chất lượng dịch vụ Hải quan điện tử và biến đo lường sự hài lòng của doanh nghiệp là trọng tâm của buổi thảo luận. 34 biến quan sát dùng để đo lường sáu thành phần của chất lượng Hải quan điện tử và sự hài lòng của doanh nghiệp được xây dựng trên cơ sở lý thuyết. Trong đó, 6 biến cho hệ thống khai báo hải quan, 4 biến cho mức độ tin cậy, 6 biến cho mức độ đáp ứng, 5 biến cho mức độ an toàn, 5 biến cho hiểu nhu cầu doanh nghiệp, 5 biến cho phương thức quản lý và 3 biến đo lường hài lòng doanh nghiệp. Người tham dự được yêu cầu đánh giá ý nghĩa của từng biến, thêm, bớt, hoặc cải thiện các phát biểu này nếu thấy cần thiết. Nội dung cụ thể được trình bày trong dàn bài thảo luận nhóm. 
3.2.2. Kết quả nghiên cứu định tính 

Dựa trên kết quả nghiên cứu định tính, 37 biến quan sát dùng để đo lường sáu thành phần của chất lượng dịch vụ Hải quan điện tử và sự hài lòng doanh nghiệp cho nghiên cứu chính thức. Cụ thể, 7 biến cho hệ thống khai báo Hải quan điện tử, 4 biến cho mức tin cậy, 6 biến cho mức độ đáp ứng, 6 biến cho mức độ an toàn, 6 biến cho hiểu nhu cầu doanh nghiệp, 5 biến cho phương thức quản lý và 3 biến đo lường hài lòng doanh nghiệp. Đồng thời, qua thảo luận một số phát biểu trong thang đo được thay đổi về từ ngữ, câu chữ cho phù hợp. 

Kết quả thảo luận được tổng hợp lại và tiến hành phỏng vấn thứ 10 chuyên viên giao nhận để xây dựng nên một thang đo hoàn chỉnh về sự hài lòng của doanh nghiệp đối với dịch vụ thủ tục Hải quan điện tử. 
3.3. Thang đo cho nghiên cứu chính thức

Như đã trình bày trong chương 2, có 7 khái niệm nghiên cứu được sử dụng trong nghiên cứu này, đó là (1) thành phần hệ thống (HT), (2) mức độ tin cậy (TC), (3) mức độ đáp ứng (DU), (4) mức độ an toàn (AT), (5) hiểu nhu cầu doanh nghiệp (NC), (6) phương thức quản lý (QL), (7) hài lòng doanh nghiệp (HL). 
Qua nghiên cứu sơ bộ, 6 thành phần của chất lượng Hải quan điện tử sau khi hiệu chỉnh, bổ sung cho phù hợp, tổng biến quan sát của các thành phần trên là 34, đồng thời thang đo sự hài lòng của doanh nghiệp được xây dựng gồm 3 biến. Từ đó, bảng câu hỏi cho nghiên cứu chính thức bao gồm 37 biến, được ký hiệu cụ thể như sau: 
1. Hệ thống khai báo Hải quan điện tử được ký hiệu (HT) được đo lường bằng 7 biến quan sáy ký thiệu là HT1 đến HT7. 

2. Mức độ tin cậy được ký hiệu (TC) bao gồm 4 biến quan sát được ký hiệu từ TC1 đến TC4. 

3. Mức độ đáp ứng ký hiệu (DU) và được đo lường bởi 6 biến quan sát ký hiệu từ DU1 đến DU6. 

4. Mức độ an toàn ký hiệu (AT) bao gồm 6 biến quan sát được ký hiệu AT1 đến AT6. 

5. Hiểu nhu cầu doanh nghiệp ký hiệu (NC) bao gồm 6 biến quan sát được ký hiệu từ NC1 đến NC6. 

6. Phương thức quản lý ký hiệu (QL) bao gồm 5 biến quan sát được ký hiệu từ QL1 đến QL5. 

7. Hài lòng doanh nghiệp ký hiệu (HL) bao gồm 3 biến quan sát được ký hiệu từ HL1 đến HL3. 

Bảng 3.2: Thang đo các thành phần chất lượng Hải quan điện tử và sự hài lòng
	STT
	Mã hoá
	DIỄN GIẢI 

	Hệ thống khai báo Hải quan điện tử

	1
	HT1
	Phần mềm khai báo Hải quan điện tử có giao diện đẹp

	2
	HT2
	Phần mềm khai báo Hải quan điện tử có nhiều tiện ích 

	3
	HT3
	Phần mềm khai báo Hải quan điện tử dễ kê khai

	4
	HT4
	Phần mềm khai báo Hải quan điện tử ít bị lỗi

	5
	HT5
	Phần mềm khai báo Hải quan điện tử ít bị trùng lặp thông tin 

	6
	HT6
	Tốc độ xử lý và phản hồi thông tin của phần mềm khai báo Hải quan điện tử nhanh chóng 

	7
	HT7
	Trang thiết bị Hải quan điện tử của cơ quan Hải quan hiện đại

	Mức độ tin cậy 

	1
	TC1
	Công chức Hải quan thực hiện thủ tục Hải quan điện tử đúng thời gian quy định 

	2
	TC2
	Công chức Hải quan thông tin phản hồi kịp thời khi dữ liệu khai báo chưa chính xác 

	3
	TC3
	Thông tin phản hồi của công chức Hải quan luôn chính xác

	4
	TC4
	Công chức Hải quan luôn hướng dẫn tận tình khi áp dụng phần mềm khai báo mới để không xảy ra việc chậm trễ nào gây thiệt hại cho doanh nghiệp 

	Mức độ đáp ứng 

	1
	DU1
	Công chức Hải quan sẵn sàng phục vụ doanh nghiệp thực hiện thủ tục Hải quan điện tử khi được yêu cầu kể cả ngoài giờ hành chính.

	2
	DU2
	Công chức Hải quan luôn giải quyết thoả đáng khi doanh nghiệp có vướng mắc, khó khăn đối với thủ tục Hải quan điện tử. 

	3
	DU3
	Công chức Hải quan luôn liêm chính 

	4
	DU4
	Công chức Hải quan giải quyết thủ tục Hải quan điện tử công bằng giữa các doanh nghiệp. 

	5
	DU5
	Công chức Hải quan nắm vững văn bản/ quy định hiện hành

	6
	DU6
	Công chức Hải quan không gây phiền hà, nhũng nhiễu khi giải quyết thủ tục Hải quan điện tử

	Mức độ an toàn 

	1
	AT1
	Sử dụng tài khoản và mật khẩu đảm bảo an toàn cho hệ thống khai báo Hải quan điện tử

	2
	AT2
	Dữ liệu khai báo điện tử luôn được lưu trữ an toàn 

	3
	AT3
	Toàn bộ dữ liệu cần quản lý được lưu trong cơ sở dữ liệu, được mã hoá, phần quyền chặt chẽ

	4
	AT4
	Thông tin của doanh nghiệp được bảo mật

	5
	AT5
	Cơ quan Hải quan giải quyết có hiệu quả khi có sự cố về hệ thống dữ liệu khai báo của doanh nghiệp 

	6
	AT6
	Kiến thức và kỹ năng giải quyết công việc của công chức Hải quan về Hải quan điện tử rất thành thạo

	Hiểu nhu cầu doanh nghiệp

	1
	NC1
	Những nguyện vọng chính đáng và hợp lý của doanh nghiệp với thủ tục Hải quan điện tử luôn được cơ quan Hải quan quan tâm và cải tiến

	2
	NC2
	Hải quan luôn coi doanh nghiệp là đối tác hợp tác 

	3
	NC3
	Thủ tục Hải quan điện tử giúp doanh nghiệp chủ động trong khai báo, không phải đi lại nhiều lần, tiết kiệm được thời gian và chi phí 

	4
	NC4
	Công chức Hải quan luôn thông cảm, hiểu được những khó khăn doanh nghiệp khi thực hiện thủ tục Hải quan điện tử

	5
	NC5
	Công chức Hải quan luôn cố gắng làm nhanh chóng để giảm thời gian thông quan cho doanh nghiệp

	6
	NC6
	Công chức Hải quan luôn cố gắng làm chính xác để giảm thời gian thông quan cho doanh nghiệp 

	Cải tiến phương thức quản lý 

	1
	QL1
	Giảm kiểm tra thực tế hàng hoá, tăng cường kiểm tra sau thông quan giúp thực hiện tốt Hải quan điện tử

	2
	QL2
	Thực hiện quản lý rủi ro đã góp phần triển khai Hải quan điện tử được thông suốt

	3
	QL3
	Áp dụng hệ thống quản lý chất lượng ISO nâng cao hiệu quả phục vụ doanh nghiệp

	4
	QL4
	Thực hiện tuyên ngôn phục vụ khách hàng góp phần kiểm soát thời gian giải quyết thủ tục Hải quan điện tử

	5
	QL5
	Cơ quan Hải quan tổ chức nhiều hình thức tư vấn về thủ tục Hải quan: thông qua điện thoại, website, email hay trực tiếp qua tổ tư vấn 

	Hài lòng doanh nghiệp

	1
	HL1
	Cục Hải quan TPHCM thực hiện tốt cải cách hiện đại hoá Hải quan điện tử tạo thuận lợi cho daonh nghiệp 

	2
	HL2
	Cục Hải quan TPHCM được đánh giá là đơn vị phục vụ tốt, ít gây phiền hà 

	3
	HL3
	Nhìn chung Anh/ Chị hài lòng với thủ tục Hải quan điện tử của Cục Hải quan 


3.4. Thiết kế nghiên cứu chính thức 

3.4.1. Mẫu nghiên cứu 

Đối tượng khảo sát là nhân viên giao nhận xuất nhập khẩu của doanh nghiệp trực tiếp làm thủ tục Hải quan điện tử tại năm Chi cục trực thuộc Cục Hải quan TPHCM bao gồm: Chi cục Hải quan cửa khẩu Sân bay Quốc tế Tân Sơn Nhất, Chi cục Hải quan cửa khẩu Sài Gòn Khu vực 1, Chi cục Hải quan cửa khẩu Tân Cảng, Chi cục Hải quan cửa khẩu Sài Gòn Khu vực 3, Chi cục Hải quan cửa khẩu Sài Gòn Khu vực 4. Năm Chi cục này được chọn làm mẫu nghiên cứu vì lưu lượng hàng hoá qua các cảng này và sân bay Tân Sơn Nhất chiếm lưu lượng toàn cục Hải quan TPHCM. 
Theo Tabachnick và Fidel, (1996) phân tích hồi qui một cách tốt nhất thì cỡ mẫu cần thiết phải là: n>=8m + 50. Trong đó: n là cỡ mẫu, m là biến số độc lập của mô hình. Cỡ mẫu cần thiết cho phần tích hồi qui là: n = 8 x 6 + 50 = 98. 

Nhiều nhà nghiên cứu cho rằng kích thước mẫu này tối thiếu là năm mẫu cho một tham số cần ước lượng (Bollen, 1989; Hair và cộng sự, 1998). Số lượng tham số cần ước lượng của nghiên cứu này là 37, nếu theo tiêu chuẩn năm mẫu cho một tham số ước lượng thì kích thước mẫu cần là n = 185 (37 x 5). Như vật kích thước mẫu cần thiết là n ≥ 185. 
Nghiên cứu này được thực hiện với kích thước mẫu n = 197, để đạt được kích thước mẫu trên, nhân viên giao nhận 250 doanh nghiệp làm thủ tục Hải quan điện tử tại năm chi cục được phỏng vấn theo phương pháp định mức với tỉ lệ 20% cho mỗi chi cục (xem bảng 3.3). 
Sau khi đã có con số phân bổ đáp viên cho mỗi Chi cục Hải quan, đáp viên sẽ được chọn theo phương pháp thuận tiện, chuyên viên giao nhận xuất nhập khẩu của doanh nghiệp trực tiếp làm thủ tục Hải quan điện tử tại năm Chi cục trên sẽ được chọn vào mẫu. 
Phương pháp phỏng vấn mặt – đối – mặt kết hợp với việc phát bảng câu hỏi cho đáp viên tự trả lời được thực hiện. Thời gian tiến hành phỏng vấn diễn ra trong bốn tuần của tháng 4 và đầu tháng 5 năm 2014. Tỉ lệ hồi đáp đặt yêu cầu  là 87,55%, 197 bảng câu hỏi yêu cầu được đưa vào nghiên cứu. 
Bảng 3.3: Quy mô nghiên cứu

	Chi cục Hải quan
	Số đáp viên được chọn (người)
	Số đáp viên hồi đáp đạt yêu cầu  (người)

	1. Cảng Sân bay Quốc tế Tân Sơn Nhất 
	50
	36

	2. Cảng Sài Gòn Khu vực 1 
	50
	42

	3. Cửa khẩu Tân Cảng 
	50
	41

	4. Cảng Sài Gòn Khu vực 3 
	50
	38

	5. Cảng Sài Gòn Khu vực 4 
	50
	40

	Tổng
	250
	197


3.4.2. Kế hoạch phân tích dữ liệu 

Thông qua công cụ hệ số tin cậy Cronbach’s Alpha, hệ số tương quan tổng của các biến > 0,3 và thang đo được đánh giá có mức độ tương quan chặt chẽ giữa các biến phải có hệ số Cronbach’s Alpha từ 0.6 trở lên (Nunnally và Burnstein 1994).

Phương phap phân tích nhân tố được sử dụng để thu nhỏ số lượng biến đầu thành tập hợp các biến cần thiết sử dụng cho nghiên cứu và tìm mối quan hệ giữa các biến với nhau. Phương pháp phân tích nhân tố chỉ thích hợp sử dụng các chỉ số KMO (Kaiser – Meyer – Olkin) có giá trị khoảng từ 0.5 đến 1; nếu chỉ số này nhỏ hơn 0.5 thì phân tích nhân tố không thích hợp với dữ liệu. 
Phương pháp trích hệ số được sử dụng trong phân tích nhân tố là Principal Component Analysis với phép xoay Varimax. Các biến quan sát có trống số factor loading nhỏ hơn 0.5 sẽ bị loại. Thang đo được chấp nhận khi tổng phương sai lớn hơn hoặc bằng 0.5 (Hoàng Trọng và Chu Nguyễn Mộng Ngọc, 2008). Ngoài ra, khác biệt hệ số tải nhân tố của một biến quan sát giữa các nhân tố ≥ 0.3 để tạo giá trị phân biệt giữa các nhân tố (Jabnoun và Al-Tamimi, 2003). Sau cùng là phân tích tương quan và hồi quy bội được sử dụng để kiểm định mô hình và các giả thuyết. 

Tóm tắt chương 3 

Chương 3 đã trình bay thiết kế nghiên cứu gồm 2 bước: nghiên cứu sơ bộ và nghiên cứu chính thức. Nghiên cứu sơ bộ được thực hiện bằng nghiên cứu định tính thông qua kỹ thuật thảo luận nhóm. Nghiên cứu chính thức được thực hiện bằng nghiên cứu định lượng thông qua việc thực hiện khảo sát bằng bảng câu hỏi với kích thước mẫu n = 197. Kết quả của nghiên cứu định lượng chính thức sẽ được trình bày trong chương tiếp theo, bao gồm việc đánh giá lại thang đo, phân tích hồi quy tuyến tính bội thông qua phần mềm SPSS 20.0. 

CHƯƠNG 4: PHÂN TÍCH KẾT QUẢ NGHIÊN CỨU

Chương 3 đã trình bày thiết kế nghiên cứu. Chương 4 này sẽ trình bày kết quả phân tích từ số liệu khảo sát thu được thông qua phần mềm SPSS 20.0 bao gồm: mô tả mẫu khảo sát, phân tích thang đo các thành phần chất lượng dịch vụ Hải quan điện tử và sự hài lòng của doanh nghiệp qua hệ số tin cậy Cronbach’s Alpha và nhân tố khám phá EFA, kiểm định tương quan giữa các thành phần, hồi quy tuyến tính bội để kiểm định mô hình lý thuyết và đo lường sự hài lòng của từng thành phần chất lượng dịch vụ và sự hài lòng của doanh nghiệp cũng được trình bày trong chương này. 

4.1. Mô tả nghiên cứu 

Tổng số bảng câu hỏi được phát ra là 250 bảng. Số bảng nhận lại là bảng, trong đó có 17 bảng câu hỏi bị loại do các câu trả lời không hợp lý do đánh theo hình chéo hoặc cùng một mức độ cho tất cả các mục hỏi hoặc thiếu nhiều thông tin, còn lại 197 bảng câu hỏi đạt yêu cầu (danh sách trong phụ lục 5) được nhập liệu làm cơ sở cho phân tích dữ liệu thông qua phần mềm SPSS 2.0. 

Về người khai báo Hải quan điện tử: trong 197 doanh nghiệp đã khảo sát, nhân viên đại lý Hải quan thực hiện khai báo Hải quan điện tử cho 38 doanh nghiệp chiếm tỷ lệ 19.3%, và 159 doanh nghiệp do nhân viên của họ thực hiện khai báo Hải quan điện tử chiếm tỷ lệ 80.7%. Do số đại lý Hải quan hoạt động tại Cục Hải quan TPHCM không nhiều (cấp chứng nhận cho 11 đại lý Hải quan và cấp thẻ nhân viên đại lý cho khoảng 23 người) và do nhân viên của doanh nghiệp thực hiện tốt khai báo Hải quan điện tử nên doanh nghiệp chưa cần đến các đại lý Hải quan. 
Về nơi liên hệ khi có vướng mắc: Khi có khó khăn vướng mắc phát sinh, số doanh nghiệp tự nghiên cứu văn bản để giải quyết là 44, chiếm tỷ lệ 20.8%, số doanh nghiệp tìm đến các công ty tư vấn là 13, chiếm tỷ lệ 6.6%, số doanh nghiệp liên hệ với cơ quan Hải quan là 143 chiếm tỷ lệ 72.6%. Điều này cho thấy phần lớn doanh nghiệp vẫn tin tưởng sự hỗ trợ, tư vấn của Hải quan.

Về hình thức liên hệ với Hải quan khi có vướng mắc: khi gặp khó khăn, vướng mắc, doanh nghiệp thích nhất là trao đổi trực tiếp với cơ quan Hải quan chiếm 52.3%. các hình thức trao đổi bằng văn bản chiếm 15.7%, hay trao đổi tại các buổi đối thoại chiếm 10.2%, trao đổi qua điện thoại tỷ lệ 13.2% và trao đổi qua Web, thư điện tử chỉ chiếm 8.6%. 

Bảng 4.1: Thông tin mẫu nghiên cứu 

	Đặc điểm mẫu – n = 197
	Số lượng
	Tỉ lệ (%)

	Người khai báo Hải quan điện tử
	Nhân viên công ty 
	159
	80.7

	
	Nhân viên đại lý Hải quan
	38
	19.3

	Nơi liên hệ khi có vướng mắc
	Tự nghiên cứu văn bản
	41
	20.8

	
	Đến cơ quan Hải quan
	143
	72.6

	
	Nhờ công ty tư vấn 
	13
	6.6

	Hình thức liên hệ khi có vướng mắc
	Trực tiếp đến cơ quan Hải quan
	103
	52.3

	
	Điện thoại
	26
	13.2

	
	Web, thư điện tử
	17
	8.6

	
	 Bằng văn bản
	31
	15.7

	
	Trao đổi tại các buổi đối thoại
	20
	10.2


4.2. Đánh giá thang đo 
4.2.1. Thang đo các thành phần chất lượng dịch vụ Hải quan điện tử ảnh hưởng đến sự hài lòng 

4.2.1.1. Đánh giá thang đo qua hệ số tin cậy Cronbach’s Alpha 

Thành phần hệ thống khai báo Hải quan điện tử có Cronbach’s Alpha là 0.810, đạt yêu cầu; tuy nhiên, hệ số tương quan biến tổng của hai biến HT2 = 0.279 và HT5 = 0.276 (đều < 0.3), đồng thời nếu loại hai biến này sẽ làm cho hệ số 
Cronbach’s Alpha của thành phần này tăng lên = 0.863 (bảng số 2, phụ lục 6). Do vậy, hai biến HT2, HT5 bị loại. Các biến còn lại HT1, HT3, HT4, HT6, HT7 được đưa vào phân tích nhân tố khám phá EFA. 
Thành phần mức độ tin cậy có độ tin cậy Cronbach’s Alpha là 0.817 đạt chuẩn cho phép (lớn hơn 0.6); các hệ số tương quan biến tổng của các biến đo lường thành phần này đều đạt trên 0.3, trong đó biến có hệ số tương quan nhỏ nhất là biến TC2 với hệ số 0.546 và biến có hệ tương quan cao nhất là biến TC3 với hệ số 0.684. Vì vậy, các biến đo lường thành phần này đều được sử dụng trong phân tích nhân tố khám phá EFA. 

Thành phần mức độ an toàn của Hải quan điện tử có độ tin cậy Cronbach’s Alpha là 0.774 đạt chuẩn cho phép (lơn hơn 0.6); tuy nhiên, hệ số tương quan biến tổng của hai biến AT1 = 0.219 và AT3 = 0.247 (đều<0.3), đồng thời nếu loại hai biến này sẽ làm cho hệ số Cronbach’s Alpha của thành phần này tăng lên = 0.891 (bảng số 6, phụ lục 6). Do vậy, hai biến AT1, AT3 bị loại. Các biến còn lại AT2, AT4, AT5, AT6 được đưa vào phân tích nhân tố khám phá EFA. 
Thành phần hiểu nhu cầu doanh nghiệp có độ tin cậy Cronbach’s Alphalà 0.814 đạt chuẩn cho phép (lớn hơn 0.6); các hệ số tương quan biến tổng của các biến đo lường thành phần này đều đạt trên 0.3, trong đó biến có hệ số tương quan nhỏ nhất là biến NC3 với hệ số 0.526 và biến có hệ số tương quan cao nhất là biến NC5 với hệ số 0.752. Do vậy, các biến đo lường thành phần này đều được sử dụng trong phân tích nhân tố EFA.
Thành phần cải tiến phương thức quản lý có độ tin cậy Cronbach’s Alpha  là 0.892 đạt chuẩn cho phép (lớn hơn 0.6); các hệ số tương quan biến tổng của các biến đo lường thành phần này đều đạt trên 0.3, trong đó biến có hệ số tương quan nhỏ nhất là biến QL3 với hệ số 0.620 và biến có hệ số tương quan cao nhất là biến QL5 với hệ số 0.792. Do đó, các biến đo lường thành phần này đều được sử dụng trong phân tích nhân tố EFA. 
Bảng 4.2: Hệ số Cronbach’s Alpha của thành phần thang đo chất lượng dịch vụ
	Biến quan sát
	Thang đo trung bình nếu loại biến
	Phương sai thang đo nếu loại biến
	Tương quan biến tổng
	Cronbach’s Alpha nếu loại biến

	Hệ thống khai báo Hải quan điện tử: Cronbach’s Alpha = 0.810

	HT1
	17.4822
	15.843
	.580
	.779

	HT2 
	17.2995
	18.087
	.279
	.829

	HT3
	17.4213
	14.487
	.675
	.760

	HT4
	17.4264
	14.450
	.758
	.744

	HT5
	17.5339
	18.087
	.276
	.830

	HT6
	17.3706
	15.836
	.666
	.766

	HT7
	17.3858
	15.708
	.636
	.770

	Mức độ tin cậy: Cronbach’s Alpha = 0.817 

	TC1
	8.4213
	5.316
	.672
	.755

	TC2
	8.5178
	6.322
	.546
	.810

	TC3
	8.3299
	5.681
	.648
	.750

	TC4
	8.2792
	5.519
	.657
	.762

	Mức độ đáp ứng: Cronbach’s Alpha = 0.817

	DU1
	13.3299
	10.120
	.668
	.850

	DU2
	13.3452
	10.176
	.746
	.837

	DU3
	13.2741
	11.782
	.480
	.878

	DU4
	13.2437
	10.736
	.605
	.861

	DU5
	13.4010
	9.639
	.740
	.837

	DU6
	13.4315
	9.757
	.796
	.827

	Mức độ an toàn: Cronbach’s Alpha = 0.874

	AT1
	14.1929
	7.238
	.219
	.820

	AT2
	14.1624
	6.116
	.704
	.697

	AT3
	14.1371
	6.996
	.247
	.820

	AT4
	14.1980
	5.722
	.760
	.678

	AT5
	14.0964
	6.128
	.685
	.701

	AT6
	19.1624
	6.218
	.714
	.698

	Hiểu nhu cầu doanh nghiệp: Cronbach’s Alpha = 0.841

	NC1
	14.7716
	7.238
	.219
	.850

	NC2
	14.1624
	6.116
	.704
	.837

	NC3
	14.1371
	6.966
	.247
	.878

	NC4
	14.1980
	5.772
	.760
	.861

	NC5
	14.0964
	6.128
	.685
	.837

	NC6
	14.1624
	6.218
	.714
	.827

	Cải tiến phương thức quản lý: Cronbach’s Alpha = 0.892

	QL1
	11.2538
	6.843
	.744
	.867

	QL2
	11.3299
	6.539
	.754
	.864

	QL3
	11.4670
	6.913
	.620
	.896

	QL4
	11.2839
	6.635
	.781
	.859

	QL5
	11.4518
	6.524
	.792
	.856


4.2.1.2. Đánh giá thang đo qua phân tích nhân tố khám phá (EFA)

Sau khi kiểm tra độ tin cậy Cronbach’s Alpha thang đo các thành phần chất lượng dịch vụ Hải quan điện tử, 30 biến quan sát thuộc 6 thành phần ảnh hưởng đến sự hài lòng của doanh nghiệp đủ tiêu chuẩn được sử dụng cho phân tích nhân tố khám phá.
* Phân tích nhân tố khám phá lần 1: 

Kết quả kiểm định Barlett’s (bảng 9a, phụ lục 6) với 30 biến quan sát thuộc 6 thành phần chất lượng dịch vụ Hải quan điện tử cho thấy giữa các biến trong tổng thể có mối tương quan với nhau (sig = 0.000<0.05), đồng thời hệ số KMO = 0.891 là rất cao, chứng tỏ phân tích nhân tố để nhóm các biến lại thích hợp. Với giá trị Eigenvalue là 1.240 (bảng 9b, phụ lục 6), 30 biến quan sát được nhóm thành 6 nhân tố với tổng phương sai trích là 68.434 (lớn hơn 50%) đạt yêu cầu. Bảng Rotated Component Matrix (bảng 9c, phụ lục 6) cho thấy một biến có hệ số tải nhân tố (Factor loading) nhỏ hơn 0.5 là biến DU3. Biến này bị loại bỏ để đảm bảo ý nghĩa và phân tích nhân tố lần thứ 2 được thực hiện. 
* Phân tích nhân tố khám phá lần 2: 

Kết quả kiểm định Bartlett’s (bảng 10a, phụ lục 6) với 29 biến quan sát thuộc 6 thành phần chất lượng dịch vụ Hải quan điện tử cho thấy giữa các biến trong tổng thể có mối tương quan với nhau (sig = 0.000<0.05), đồng thời hệ số KMO = 0.892 là rất cao, chứng tỏ phân tích nhân tố để nhóm các biến lại là rất thích hợp. Với giá trị nhân tố với tổng phương sai trích là 69.469 (lớn hơn 50%) đạt yêu cầu. Bảng nhân tố của các biến NC3, DU4, QL3, HT1, NC6, TC2 nhỏ hơn 0.3. Các biến này bị loại bỏ để đảm bảo ý nghĩa và phân tích nhân tố lần thứ 3 được thực hiện. 
* Phân tích nhân tố khám phá lần 3:
Kết quả kiểm định Bartlett’s (bảng 11a, phụ lục 6) với 23 biến quan sát thuộc 6 thành phần chất lượng dịch vụ Hải quan điện tử cho thấy giữa các biến trong tổng thể có mối tương quan với nhau (sig = 0.000<0.05), đồng thời hệ số KMO = 0.897 là rất cao, chứng tỏ phân tích nhân tố để nhóm các biến lại là rất thích hợp. 
Với giá trị Eigenvalue là 1.080 (bảng 11b, phụ lục 6), rút trích được 6 nhân tố từ 23 biến quan sát với tổng phương sai trích là 72.802 (lớn hơn 50%) đạt yêu cầu. Bảng 4.3 (xem bảng 11c, phụ lục 6) cho thấy 23 biến này đều đạt yêu cầu. 
Bảng 4.3: Ma trận xoay nhân tố lần 3
	Rotated Component Matrix

	
	Component

	
	1
	2
	3
	4
	5
	6

	AT6
AT2

AT4

AT5
	.866
.829

.790

.703
	
	
	
	
	

	QL4
QL1

QL5

QL2
	
	.826
.796

.791

.732
	
	
	
	

	DU2
DU6

DU1

DU5
	
	
	.882
.855

.813

.778
	
	
	

	HT4
HT3

HT7

HT6
	
	
	
	.800
.780

.727

.720
	
	

	NC1
NC4

NC5

NC2
	
	
	
	
	.823
.708

.655

.635
	

	TC4
TC3

TC1
	
	
	
	
	
	.834
.785

.619


Sau khi phân tích thang đo các thành phần chất lượng dịch vụ ảnh hưởng đến sự hài lòng bằng hai công cụ là hệ số tin cậy Cronbach’s Alpha và phân tích nhân tố khám phá EFA, thang đo chất lượng dịch vụ Hải quan điện tử từ 34 biến quan sát thuộc 6 thành phần còn lại 23 biến quan sát thược 6 thành phần như sau: 
(1) Nhân tố 1: gồm 4 biến quan sát là AT2, AT4, AT5, AT6. Bốn biến này được nhóm lại bằng lệnh trung bình và được đặt tên là Mức độ an toàn ký hiệu là AT. 
(2) Nhân tố 2: gồm 4 biến quan sát là QL1, QL2, QL4, QL5, được nhóm lại bằng lệnh trung bình và được đặt tên là Cải tiến phương thức quản lý ký hiệu là QL.
(3) Nhân tố 3: gồm 4 biến quan sát là DU1, DU2, DU5, DU6, được nhóm lại bằng lệnh trung bình và được đặt tên là Mức độ đáp ứng ký hiệu là DU. 
(4) Nhân tố 4: gồm 4 biến quan sát là HT3, HT4, HT6, HT7, được nhóm lại bằng lệnh trung bình và được đặt tên là Hệ thống khai báo ký hiệu là HT. 
(5) Nhân tố 5: gồm 4 biến quan sát là NC1, NC2, NC4, NC5, được nhóm lại bằng lệnh trung bình và được đặt tên là ký Hiểu nhu cầu doanh nghiệp hiệu là NC.

(6) Nhân tố 6: gồm 4 biến quan sát là TC1, TC3, TC4, được nhóm lại bằng lệnh trung bình và được đặt tên là Mức độ tin cậy ký hiệu là TC.

4.2.2. Đánh giá thang đo mức độ hài lòng

4.2.2.1. Đánh giá thang đo qua hệ số tin cậy Cronbach’s Alpha 
Thành phần Mức độ hài lòng có độ tin cậy Cronbach’s Alpha là 0.769 đạt chuẩn cho phép (lớn hơn 0.6): các hệ số tương quan biến tổng của các biến đo lường thành phần này đều đạt trên 0.3, trong đó biến có hệ số tương quan nhỏ nhất là biến HL3 với hệ số 0.580 và biến có hệ số tương quan cao nhất là biến HL1 với hệ số 0.626. Vì vậy, các biến đo lường thành phần này đều được sử dụng trong phân tích nhân tố khám phá EFA. 
Bảng 4.4: Hệ số Cronbach’s Alpha của thành phần mức độ hài lòng 
	Biến quan sát
	Thang đo trung bình nếu loại biến
	Phương sai thang đo nếu loại biến
	Tương quan biến tổng
	Cronbach’s Alpha nếu loại biến

	Mức độ hài lòng: Cronbach’s Alpha = 0.769

	HL1
	5.7259
	1.904
	.626
	.666

	HL2
	5.6091
	1.709
	.610
	.687

	HL3 
	5.7411
	1.979
	.580
	.716


4.2.2.2. Đánh giá thang đo qua phân tích nhân tố khám phá

Kết quả phân tích nhân tố khám phá đối với 03 biến quan sát trong thang đo mức độ hài lòng cho thấy giữa các biến có mối tương quan với nhau (sig = 0.000<0.05) và hệ số KMO = 0.697 chứng tỏ việc phân tích nhân tố để nhóm các biến lại là thích hợp. 

Bảng 4.5: KMO and Bartlett’s Test

	Kaiser – Meyer – Olkin : Measure of Sampling Adequacy
	.697

	Bartlett’s Test of Sphercity 
	Approx. Chi-Square
	153.279

	
	Df
	3

	
	Sig.
	.000


Phương pháp phân tích nhân tố khám phá Principal Component Analysis với phép xoay Varimax cho thấy có một nhân tố Mức độ hài lòng được trích tại Eigenvalue là 2.058 và phương sai trích là 68.603% (lớn hơn 50%). 

Bảng 4.6: Tổng phương sai giải thích được
	Component
	Initial Eigenvalue
	Extraction Sums of Squared Loadings

	
	Total
	% of Variance
	Cumulative %
	Total
	% of Variance
	Cumulative %

	1
	2.058
	68.603
	68.603
	2.058
	68.603
	68.603

	2
	.505
	16.828
	18.432
	
	
	

	3
	.437
	14.568
	100.000
	
	
	


Đồng thời hệ số tải nhân tố của 03 biến quan sát đều khá cao (đều hơn lớn 0.7). Như vậy, các biến quan sát của thang đo này đạt yêu cầu 
Bảng 4.7: Ma trận các thành phần

	
	Component

	
	1

	HL1
	.842

	HL2
	.832

	HL3
	.811

	Extraction Method: Principal Component Analysisa
(a. 1 component extracted)


Thang đo Mức độ hài lòng: gồm 3 biến quan sát là HL1, HL2, HL3 được nhóm lại bằng lệnh trung bình và đặt tên là Mức độ hài lòng ký hiệu là HL. 
Bảng 4.8: Diễn giải các thành phần sau khi xoay nhân tố

	STT
	Mã hoá
	Diễn giải

	Mức độ an toàn (AT) 

	Nhân tố 1
	AT2
	Dữ liệu khai báo điện tử luôn được lưu trữ an toàn 

	
	AT4
	Thông tin của doanh nghiệp được bảo mật

	
	AT5
	Cơ quan Hải quan giải quyết có hiệu quả khi có sự cố về hệ thống, dữ liệu khai báo crua doanh nghiệp

	
	AT6
	Kiến thức và kỹ năng giải quyết công việc của công chức Hải quan về Hải quan điện tử 

	Cải tiến phương thức quản lý (QL)

	Nhân tố 2
	QL1
	Giảm kiểm tra thực tế hàng hoá, tăng cường kiểm tra sau thông quan giúp thực hiện tốt Hải quan điện tử

	
	QL2
	Thực hiện quản lý rủi ro đã góp phần triển khai Hải quan điện tử được thông suốt 

	
	QL4
	Thực hiện tuyên ngôn phục vụ khách hàng góp phần kiểm soát thời gian giải quyết thủ tục Hải quan điện tử

	
	QL5
	Cơ quan Hải quan tổ chức nhiều hình thức tư vấn về thủ tục Hải quan: thông qua điện thoại, website, email hay trực tiếp qua tổ tư vấ 

	Mức độ đáp ứng (DU) 

	Nhân tố 3
	DU1
	Công chức Hải quan sẵn sàng phục vụ doanh nghiệp thực hiện thủ tục Hải quan điện tử khi được yêu cầu kể cả ngoài giờ hành chính  

	
	DU2
	Công chức Hải quan luôn giải quyết thoả đág khi doanh nghiệp có vướng mắc, khó khăn đối với thủ tục Hải quan điện tử

	
	DU5
	Công chức Hải quan nắm vững văn bản/ qui định hiện hành 

	
	DU6
	Công chức Hải quan không gây phiền hà, những nhiễu khi giải quyết thủ tục Hải quan điện tử

	Hệ thống khai báo Hải quan điện tử (HT)

	Nhân tố 4
	HT3
	Phần mềm khai báo Hải quan điện tử dễ kê khai

	
	HT4
	Phần mềm khai báo Hải quan điện tử ít bị lỗi 

	
	HT6
	Tốc độ xử lý và phản hồi thông tin của phần mềm khai báo Hải quan nhanh chóng 

	
	HT7
	Trang thiết bị phục vụ Hải quan điện tử của cơ quan Hải quan hiện đại 

	Hiểu nhu cầu doanh nghiệp (NC)

	Nhân tố 5
	NC1
	Những nguyện vọng chính đáng và hợp lí của doanh nghiệp đối với thủ tục Hải quan điện tử luôn được cơ quan Hải quan quan tâm cải tiến 

	
	NC2
	Hải quan luôn coi doanh nghiệp là đối tác hợp tác 

	
	NC4
	Công chức Hải quan luôn thông cảm, hiểu được những khó khăn của doanh nghiệp khi thực hiện thủ tục Hải quan điện tử

	
	NC5
	Công chức Hải quan luôn cố gắng làm nhanh chóng để giảm thời gian thông quan cho doanh nghiệp 

	Mức độ tin cậy (TC)

	Nhân tố 6
	TC1 
	Công chức Hải quan thực hiện thủ tục Hải quan điện tử đúng thời gian quy định 

	
	TC3
	Thông tin phản hồi của công chức Hải quan luôn chính xác

	
	TC4
	Công chức Hải quan luôn hướng dẫn tận tình khi áp dụng phần mềm khai báo mới để không xảy ra việc chậm trễ nào gây thiệt hại cho doanh nghiệp 

	Thành phần hài lòng (HL) 

	Nhân tố 7
	HL1
	Cục Hải quan TPHCM thực hiện tốt cải cách hiện đại hoá Hải quan điện tử tạo thuận lợi cho doanh nghiệp 

	
	HL2
	Cục Hải quan TPHCM được đánh giá là đơn vị phục vụ tốt, ít gây phiền hà 

	
	HL3
	Nhìn chung anh/ chị hài lòng với thủ tục Hải quan điện tử  của Cục Hải quan TPHCM


4.3. Điều chỉnh mô hình lý thuyết 
34 biến thuộc 6 thành phần chất lượng dịch vụ Hải quan điện tử ảnh hưởng đến sự hài lòng ban đầu sau khi phân tích hệ số Cronbach’s Alpha và nhân tố khám phá 23 biến, nhưng vẫn thuộc 6 thành phần ban đầu. Tính chất của mỗi thành phần không thay đổi. Ba biến thuộc thang đo, mức độ hài lòng qua phân tích hệ số tin cậy bằng Cronbach’s Alpha và nhân tố khám phá vẫn giữ nguyên. Do đó, mô hình lý thuyết vè mức độ hà lòng của donah đối với chất lượng dịch vụ Hải quan điện tử tại Cục Hải quan TPHCM vẫn giữ nguyên như mô hình lý thuyết tại mục 1.4 (hình 1.6). 
4.4. Kiểm định mô hình nghiên cứu 

Sau khi kiểm định các thành phần tác động đến mức độ hài lòng và mức độ hài lòng của doanh nghiệp bằng phân tích Cronbach’s Alpha và phân tích nhân tố khám phá EFA, các thành phần tiếp tục được phân tích tương quan và hồi quy bội nhằm kiểm định mô hình lý thuyết, xác định cụ thể trong số của từng yếu tố tác động đến mức độ hài lòng của doanh nghiệp. 
4.4.1. Xác định biến độc lập và biến phụ thuộc 

Phương trình hồi quy bội biểu diễn mối quan hệ giữa các nhân tố và mức độ hài lòng của doanh nghiệp như sau: 
HL = β0 + β1AT + β2QL + β3DU + β4HT + β5NC + β6TC
Trong đó: 
HL: biến phụ thuộc thể hiện mức độ hà lòng 

β0: hệ số chặn (hằng số) 
β1, β2, β3, β4, β5, β6: là các hệ số hồi quy

AT: biến độc lập – Mức độ an toàn 

QL: biến độc lập – Cải tiến phương thức quản lý 
DU: biến độc lập – Mức độ đáp ứng 
HT: biến độc lập –  Hệ thống khai báo 
NC: biến độc lập – Hiểu nhu cầu doanh nghiệp 
TC: biến độc lập – Mức độ tin cậy 
4.4.2. Phân tích tương quan 
Kết quả phân tích ma trận hệ số tương quan Pearson (bảng số 14, phụ lục 6), ta thấy hệ số tương quan giữa Mức độ hài lòng (HL) với 6 biến độc lập cao (thấp nhất là 0.430). Sơ bộ ta có thể kết luận 6 biến độc lập AT, QL, DU, HT, NC, TC có thể đưa vào mô hình để giải thích cho biến HL. Nhưng hệ số tương quan giữa các biến độc lập cũng cao. Vì vậy, kiểm định đa cộng tuyển cần được tiến hành trong các bước tiếp theo để xác định xem các biến độc lập có ảnh hưởng nhau hay không. 
4.4.3. Phân tích hồi quy bội
4.4.3.1. Kiểm định mức độ phù hợp của mô hình và đa cộng tuyến 
Thống kê phân tích hồi quy bội với phương pháp đưa vào một lượt (Enter), cho thấy R2=0.750 và R2 hiệu chỉnh = 0.742 (bảng 4.9), có nghĩa là 79.2% thay đổi của sự hài lòng quan sát có thể giải thích bởi sự thay đổi của 6 thành phần: Mức độ an toàn, Cải tiến phương thức quản lý, Mức độ đáp ứng, Hệ thống khai báo  Hải quan điện tử, Hiểu nhu cầu doanh nghiệp và Mức độ tin cậy. Kết quả này cho thấy mô hình là phù hợp, có tương quan tương đối mạnh giữa các biến độc lập và biến phụ thuộc. 
Bảng 4.9: Kết quả hồi quy

	Model
	R
	R Square
	Adjusted R Square
	Std. Error of the Estimate
	Durbin-Watson

	1
	.866a
	.750
	.742
	.32837
	1.822 

	a. Predictors: (Constant), TU, DU, AT, NC, HT, QL 

	b. Dependent Variable: HL 


Kiểm nghiệm mô hình với giá trị Sig=0.000<0.05 (Bảng 4.10) cho thấy mô hình hồi quy tuyến tính bội được xây dựng phù hợp với mẫu dữ liệu và có thể sử dụng được. 

Bảng 4.10: Kiểm định ANOVAb

	Model
	Sum of Squares
	df
	Mean Square
	F
	Sig.

	1
	Regression
	61.398
	6
	10.233
	94.905
	.000b

	
	Residual
	20.487
	190
	.108
	
	

	
	Total
	81.885
	196
	
	
	


a. Dependent Variable: HL 
b. Predictors: (Constant), TC, DU, AT, NC, HT, QL 
Kết quả phân tích hồi quy bội tại bảng 4.11, các giá trị Sig. với các thành phần TC, DU, AT, NC, HT, QL đều rất nhỏ (nhỏ hơn 0.05). Vì vậy, có thể khẳng định các thành phần này có ý nghĩa trong mô hình. 
Trong bảng 4.11. quan sát các hệ số Beta chuẩn hoá đều dương, ta thấy cả 6 thành phần: Mức độ an toàn, Cải tiến phương thức quản lý, Mức độ đáp ứng, Hệ thống khai báo Hải quan điện tử, Hiểu nhu cầu doanh nghiệp và Mức độ tin cậy đều có mối quan hệ đương với sự hài lòng của doanh nghiệp do giá trị sig<0.05.
Bảng 4.11: Hệ số hồi quy

	Model
	Unstandardized Coefficients
	Standardized Coefficients
	t
	Sig.
	Collinearity Statistics

	
	B
	Std. Error
	Beta
	
	
	Tolerance
	VIF

	(Constant)
AT

QL

DU

HT

NC

TC 
	-.190
.139

.279

.091

.103

.348

.096
	.138
.052

.047

.036

.038

.042

.037
	.124

.283

.103

.128

.383

.124
	-1.372
2.678

5.943

2.559

2.704

8.203

2.580
	.172
.008

.000

.011

.007

.000

.011
	.618

.579

.820

.590

.603

.568
	1.618

1.728

1.219

1.695

1.658

1.762


a. Dependent Variable: HL

Phuơng trình hồi quy được xác định như sau: 

HL = -0.190+0.139AT+0.279QL+0.091DU+0.103HT+0.348NC+0.096TC
Hệ số 0.139 có ý nghĩa nếu mức độ an toàn (AT) tăng 1% và các thành phần còn lại (QL, DU, HT, NC, TC) không thay đổi thì mức độ hài lòng của doanh nghiệp (HL) tăng 0.139%. Phân tích tương tự đối với 5 thành phần còn lại: Cải tiến phương thức quản lý (QL), Mức độ đáp ứng (DU), Hệ thống khai báo (HT), Hiểu nhu cầu doanh nghiệp (NC) và Mức độ tin cậy (TC). Các hệ số hồi quy đều mang dấu dương thể hiện các thành phần độc lập tỷ lệ thuận với sự hài lòng của doanh nghiệp, trong đó dựa vào hệ số Beta chuẩn hoá, thành phần Hiểu nhu cầu doanh nghiệp (NC) có tác động mạnh nhất đến sự hài lòng của doanh nghiệp, tiếp đến lần lượt là các thành phần Cải tiến phương thức quản lý (QL), Hệ thống khai báo Hải quan điện tử (HT), Mức độ an toàn (AT), Mức độ tin cậy (TC) và Mức độ đáp ứng (DU).
Trong trường hợp các biến độc lập có hiện tượng đa cộng tuyến tức là các biến độc lập tương quan chặt chẽ nhau và nó cung cấp cho mô hình những tin rất giống nhau và khó phân biệt ảnh hưởng của từng biến riêng nên để tránh diễn giải sai lệch kết quả hồi quy so với thực tế thì cần phải đáh giá, đo lường hiện tượng đa cộng tuyến. Giá trị hệ số phóng đại phương sai (VIF) đều nhỏ hơn 2 nên có thể kết luận mối liên hệ giữa các biến độc lập là không đág kể, không xảy ra hiện tượng đa cộng tuyến. Vì vậy, mối quan hệ những biến độc lập không ảnh hưởng đến kết quả giải thích của mô hình hồi quy. 
4.4.3.2. Kiểm tra các giả định hồi quy 

+ Giả định không có tương quan giữa các phần dư: kết quả nhận được từ bảng 4.9 cho thấy đại lượng thống kê d = 1.822, nằm trong khoảng từ 1.5 đến 2.5, nên chấp nhận giả thuyết không có sự tương quan chuỗi bậc nhất trong mô hình. 
+ Giả định liên hệ tuyến tính: kết quả (hình số 1, phụ lục 6) cho thấy phần dư phân tán ngẫu nhiên qua đường thẳng qua điểm 0, không tạo thành một hình dạng nào cụ thể nào. Như vậy, giả định liên hệ tuyến tính được đáp ứng. 

+ Giả định phương sai của sai số không đổi: kết quả kiểm định tương quan hạng Spearman (bảng số 18, phụ lục 6) cho thấy giá trị Sig của các biến AT, QL, DU, HT, NC, TC với giá trị tuyệt đối của phần dư đều khác không, nghĩa là phương sai của sai số không đổi. Như vậy, giả định phương sai của sai số không đổi không bị vi phạm. 
+ Giả định giả định phần dư có phân phối chuẩn: kiểm tra biểu đồ phân tán của phần dư (biểu đồ 1, phụ lục 6) cho thấy phân phối phần dư xấp xỉ chuẩn (trung bình mean gần bằng 0 và độ lệch chuẩn Std, gần bằng 1). Như vậy, giả định phần dư có phân phối chuẩn không bị vi phạm. 
Kết luận, mô hình hồi quy bội đáp ứng được tất cả các giả định hồi quy. 

4.4.3. Tóm tắt kết quả kiểm định các giả thuyết 

Sáu thành phần: Mức độ an toàn (AT), Cải tiến phương thức quản lý (QL), Mức độ đáp ứng (DU), Hệ thống khai báo (HT), Hiểu nhu cầu doanh nghiệp (NC) và Mức độ tin cậy (TC) với trị Sig. < 0.05 (bảng 4.10) đều có ý nghĩa thống kê. 

Như vậy, các giả thuyết H1, H2, H3, H4, H5, H6 trong mô hình nghiên cứu đã đề cập trong mục 1.4 (hình 1.6) được chấp nhận. Nói chính xác, 6 thành phần Mức độ an toàn (AT), Cải tiến phương thức quản lý (QL), Mức độ đáp ứng (DU), Hệ thống khai báo (HT), Hiểu nhu cầu doanh nghiệp (NC) và Mức độ tin cậy (TC) có quan hệ thuận chiều với hài lòng của doanh nghiệp. 
Bảng 4.12: Kết quả kiểm định các giả thuyết

	Giả thuyết
	Tên giả thuyết
	Sig
	VIF
	Kết quả

	H1
	Hệ thống khai báo Hải quan điện tử có mối quan hệ cùng chiều với mức độ hài lòng của doanh nghiệp 
	0.007
	1.675
	Chấp nhận

	H2
	Mức độ tin cậy có mối quan hệ cùng chiều với mức độ hài lòng của doanh nghiệp xuất nhập khẩu 
	0.011
	1.762
	Chấp nhận

	H3
	Mức độ đáp ứng có mối quan hệ cùng chiều với mức độ hài lòng của doanh nghiệp xuất nhập khẩu
	0.011
	1.219
	Chấp nhận

	H4
	Mức độ an toàn có mối quan hệ cùng chiều với mức độ hài lòng của doanh nghiệp xuất nhập khẩu
	0.008
	1.618
	Chấp nhận

	H5
	Hiểu nhu cầu doanh nghiệp có mối quan hệ cùng chiều với mức độ hài lòng của doanh nghiệp xuất nhập khẩu
	0.000
	1.658
	Chấp nhận

	H6
	Cải tiến phương thức quản lý có mối quan hệ cùng chiều với mức độ hài lòng của doanh nghiệp xuất nhập khẩu
	0.000
	1.728
	Chấp nhận


4.5. Đo lường sự hài lòng của doanh nghiệp 
4.5.1. Đo lường sự hài lòng chung 

Kết quả khảo sát từ bảng 4.12 cho thấ, nhìn chung mức độ hài lòng với chất lượng dịch vụ hải quan điện tử tại Cục Hải quan TPHCM chỉ đạt mức trung bình. Mức độ hài lòng trung bình qua khảo sát 2.846 (mức trung bình là 3 theo thang đo Likert 5 mức độ). 
Điều này cho thấy những nỗ lực của Cục Hải quan TPHCM trong cải cách hiện đại hoá, nâng cao chất lượng phục vụ doanh nghiệp trong việc thực hiện Hải quan điện tử chưa đủ đáp ứng được kỳ vọng của doanh nghiệp và chưa được đánh giá cao. Vì vậy, Cục Hải quan TPHCM cần phải cải tiến nhiều hơn nữa để có thể cung cấp dịch vụ Hải quan điện tử hiện đại hoá, tiên tiến phục vụ cho doanh nghiệp tốt nhất. 
Bảng 4.13: Trung bình thang đo mức độ hài lòng 

	Diễn giải biến 
	Trung bình 

	Cục Hải quan TPHCM thực hiện tốt cải cách hiện đại hoá Hải quan điện tử tạo thuận lợi cho doanh nghiệp (HL1) 
	2.8122

	Cục Hải quan TPHCM được đánh giá là đơn vị phục vụ tốt, ít gây phiền hà (HL2) 
	2.9289

	Nhìn chung Anh/Chị hài lòng với thủ tục Hải quan điện tử  của Cục Hải quan TPHCM (HL3) 
	2.7970

	Hài lòng chung (HL) 
	2.8460


4.5.2. Đo lường sự hài lòng về Hiểu nhu cầu doanh nghiệp 

Kết quả khảo sát mức độ hài lòng của doanh nghiệp về hiểu nhu cầu doanh nghiệp có điểm trung bình là 2.96 (mức trung bình là 3 theo thang đo Likert 5 mức độ), cho thấy doanh nghiệp chưa hài lòng với công chức Hải quan. Hiểu nhu cầu doanh nghiệp thể hiện qua việc chia sẻ những khó khăn của doanh nghiệp và coi họi như đối tác để từ đó đáp ứng nhu cầu chính đáng, hợp lí cũng như làm nhanh chóng cho giúp họ tiết kiệm tối đa thời gian và chi phí mới chi ở mức trung bình. Điều cho thấy Cục Hải quan TPHCM chưa thật sự xem doanh nghiệp là đối tác. 
Bảng 4.14: Trung bình thang đo Hiểu nhu cầu doanh nghiệp 
	Diễn giải biến
	Trung bình

	Những nguyện vọng chính đáng và hợp lý của doanh nghiệp đối với thủ tục Hải quan điện tử luôn được cơ quan Hải quan quan tâm cải tiến (NC1) 
	2.9695

	Hải quan luôn coi doanh nghiệp là đối tác (NC2) 
	2.8629

	Công chức Hải quan luôn thông cảm, hiểu được những khó khăn của doanh nghiệp khi thực hiện thủ tục Hải quan điện tử (NC4) 
	2.9391

	Công chức Hải quan luôn cố gắng làm nhanh chóng để giảm thời gian thông quan cho doanh nghiệp (NC5)
	3.0660

	Hiểu nhu cầu doanh nghiệp (NC)
	2.9594


4.5.3. Đo lường sự hài lòng về Cải tiến phương thức quản lý 
Có thể nói cải tiến phương thức quản lý về lý thuyết là nhân tố quan trọng tăng sự hài lòng của doanh nghiệp. Cải tiến phương thức quản lý thể hiện qua các yếu tố như giám kiểm tra thực tế hàng hoà; thực hiện QLRR; thực hiện tuyên ngôn phục vụ khách hàng và tổ chức nhiều hình thức tư vấn góp phần giảm thời gian và chi phí cho doanh nghiệp chi được đánh giá xấp xỉ trung bình chung. 
Thực tế, việc phản hồi qua Website thực hiện còn chậm, nhiều trường hợp vướng mắc kéo dài chưa được Cục Hải quan TPHCM giải quyết dứt điểm, vẫn còn nhiều trường hợp kiểm tra thực tế hàng hoá đã làm doanh nghiệp chưa thật sự hài lòng dịch vụ Hải quan điện tử. 

Bảng 4.15: Trung bình thang đo cải tiến phương thức quản lý
	Diễn giải biến
	Trung bình

	Giảm kiểm tra thực tế hafg hoá, tăng cường kiểm tra sau thông quan giúp thực hiện tốt Hải quan điện tử (QL1)
	2.9442

	Thực hiện quản lý rủi ro đã góp phần triển khai Hải quan điện tử được thông suốt (QL2) 
	2.8680

	Thực hiện tuyên ngôn phục vụ khách hàng góp phần kiểm soát thời gian giải quyết thủ tục Hải quan điện tử (QL4)
	2.9086

	Cơ quan Hải quan tổ chức nhiều hình thức tư vấn về thủ tục Hải quan: thông qua điện thoại, email hay trực tiếp qua tổ tư vấn (QL5) 
	2.7462

	Cải tiến phương thức quản lý 
	2.8668


4.5.4. Đo lường sự hài lòng về hệ thống khai báo Hải quan điện tử
Cục Hải quan TPHCM đã đầu tư trang thiết bị phục vụ Hải quan điện tử nhưng chất lượng hoạt động của hệ thống khai báo chưa đạt hiệu quả cao, chưa đáp ứng được nhu cầu hiện tại. Các phần mềm khai báo vẫn bị lỗi, tốc độ xử lý và phản hồi thông tin chưa thật sự nhanh chóng, tốc độ đường truyền chậm là những lý do mà doanh nghiệp xuất nhập khẩu đánh giá về Hệ thống khai báo Hải quan điện tử chỉ ở mức trung bình.

Bảng 4.16: Trung bình thang đo Hệ thống khai báo
	Diễn giải biến
	Trung bình

	Phần mềm khai báo Hải quan điện tử dễ kê khai (HT3) 
	2.8985

	Phần mềm khai báo Hải quan điện tử ít bị lỗi (HT4)
	2.8934

	Tốc độ xử lý và phản hồi thông tin của phần mềm khai báo Hải quan điện tử nhanh chóng  (HT6)
	2.9492

	Trang thiết bị phục vụ Hải quan điện tử của cơ quan Hải quan hiện đại (HT7)
	2.9340

	Hệ thống khai báo (HT)
	2.9188


Thực hiện theo công văn số: 4923/TCHQ-VNACCS ngày 07/05/2014 về việc điều chỉnh Kế hoạch triển khai Hệ thống VNACCS/VCIS, Cục Hải quan TPHCM chính thức áp dụng hệ thống thông quan điện tử cho hàng hoá xuất nhập khẩu và thực hiện cơ chế một cửa quốc gia. Dựa trên hệ thống NACCS/CIS của Hải quan Nhật Bản và đang áp dụng rất hiệu quả tại Nhật, hệ thống VNACCS/VCIS cho phép kết nối giữa cơ quan Hải quan với doanh nghiệp, các bộ ngành, ngân hàng, hãng vận tải, đại lý hải quan, kho bãi… Hi vọng với trang bị hệ thống thông quan này sẽ giải quyết tốt những vướng mắc hiện nay về phần mềm và đường truyền của doanh nghiệp như những kỳ vọng mà ngành Hải quan đưa ra về hệ thống này. 
4.5.5. Đo lường sự hài lòng về Mức độ an toàn 

Điểm trung bình thành phần an toàn là 2.8350 chỉ ở mức trung bình, điều này cho thấy Hải quan TPHCM cần cải thiện hơn về việc lưu trữ dữ liệu, bảo mật thông tin doanh nghiệp, giải quyết hiệu quả khi có sự cố về hệ thống. 
Bảng 4.17: Trung bình thang đo Mức độ an toàn

	Diễn giải biến
	Trung bình

	Dữ liệu khai báo điện tử luôn được lưu trữ an toàn (AT2)
	2.8274

	Thông tin doanh nghiệp được bảo mật (AT4) 
	2.7919

	Cơ quan Hải quan giải quyết có hiệu quả khi có sự cố về hệ thống, dữ liệu khai báo của doanh nghiệp (AT5)
	2.8934

	Kiến thức và kỹ năng giải quyết công việc của công chức Hải quan về Hải quan điện tử rất thành thạo (AT6)
	2.8274

	Mức độ an toàn chung (AT) 
	2.8350


4.5.6. Đo lường sự hà lòng về Mức độ tin cậy 
Thực hiện thủ tục Hải quan điện tử đúng thời gian quy định, phản hồi chính xác và hướng dẫn nhiệt tình của công chức Hải quan được các doanh nghiệp mong đợi và thể hiện mức độ tin cậy đối với chất lượng Hải quan điện tử của Cục Hải quan TPHCM. Kết quả khảo sát cho thấy doanh nghiệp chưa thực sự hài lòng với các tiêu chí trên vì họ chỉ đánh giá thành phần này ở mức trung bình. Công chức Hải quan chưa nhiệt tình trong việc hướng dẫn cho doanh nghiệp, thông tin phản hồi của Công chức Hải quan không phải lúc nào cũng chính xác và thời gian còn chưa đúng với quy định. 
Bảng 4.18: Trung bình thang đo Mức độ tin cậy
	Diễn giải biến
	Trung bình

	Công chức Hải quan thực hiện thủ tục Hải quan điện tử đúng thời gian quy định (TC1)
	2.7614

	Thông tin phản hồi của công chức Hải quan luôn chính xác (TC3) 
	2.8528

	Công chức Hải quan luôn hướng dẫn tận tình khi áp dụng phần mềm khai báo mới để không xảy ra việc chậm trễ nào gây thiệt hại cho doanh nghiệp (TC4) 
	2.9036

	Mức độ tin cậy (TC) 
	2.8393


4.5.7. Đo lường sự hài lòng về Mức độ đáp ứng 
Thực tế đủ công nghệ phát triển đến đâu thì con người vẫn là nhân tố cốt lõi của mọi công nghệ. Sự hài lòng của doanh nghiệp đối với Hải quan điện tử được thể hiện qua sự mong muốn của doanh nghiệp cũng như năng lực của Công chức Hải quan. Gây phiền hà, nhũng nhiễu là tiêu chí được doanh nghiệp đánh giá thấp nhất trong thang đó mức độ đáp ứng. Công chức Hải quan sẵn sàng phục vụ, giải quyết thoả đáng các vướng mắc của doanh nghiệp chưa hà lòng đối với mức độ đáp ứng của Công chức Hải quan. Thực ra thì quy trình thông quan điện tử hiện nay là sự kết hợp giữa điện tử và thủ công (bằng giấy) nên chưa hoàn toàn tránh sự tiếp xúc giữa doanh nghiệp và Công chức Hải quan.
Bảng 4.19: Trung bình thang đo Mức độ đáp ứng
	Diễn giải biến
	Trung bình

	Công chức Hải quan sẵn sàng phục vụ doanh nghiệp thực hiện thủ tục Hải quan điện tử khi được yêu cầu kể cả ngoài giờ hành chính (DU1) 
	2.6751

	Công chức Hải quan luôn giải quyết thoả đáng khi doanh nghiệp có vướng mắc, khó khăn đối với thủ tục Hải quan điện tử (DU2) 
	2.6599

	Công chức Hải quan năm vững văn bản/qui định hiện hành  (DU5)
	2.6041

	Công chức Hải quan Hải quan điện tử không gây phiền hà, những nhiễu khi giải quyết thủ tục Hải quan điện tử (DU6) 
	2.5736

	Mức độ đáp ứng
	2.6282


Tóm tắt chương 4 

Chương 4 đã trình bày: Kết quả kiểm định các thang đo, kiểm định mô hình và các giả thuyết. Kết quả phân tích hồi quy cho thấy có 6 thành phần chất lượng dịch vụ Hải quan điện tử ảnh hưởng đến sự hà lòng daonh nghiệp xuất nhập khẩu lần lượt theo thứ tự tác động từ cao đến thấp là: Hiểu nhu cầu doanh nghiệp, Cải tiến phương thức quản lý, Khai báo Hải quan điện tử, Mức độ an toàn, Mức độ tin cậy và Mức độ đáp ứng. Ngoài ra, đo lường mức độ hài lòng chung và từng thành phần chất lượng dịch vụ Hải quan điện tử cũng được trình bày trong chương này. Đó chính là cơ sở để đưa ra các kiến nghị cho Ngành Hải quan chung cũng như Cục Hải quan TPHCM nói riêng trong chương tiếp theo 
CHƯƠNG 5: KẾT LUẬN VÀ KIẾN NGHỊ 

Chương 4 đã trình bày kết quả nghiên cứu, kết luận, đề xuất một số kiến nghị đối với Cục Hải quan TPHCM nói riêng và cơ quan liên quan, ngành Hải quan nói chung, hạn chế và hướng nghiên cứu tiếp theo sẽ được trình bày chi tiết trong chương này 

5.1. Kết luận 

Như đã đề cập ở phần mở đầu (mục số 2), mục tiêu của nghiên cứu này là xác định được các nhân tố chất lượng dịch vụ Hải quan điện tử và tác động của nó đến sự hài lòng của doanh nghiệp xuất nhập khẩu tại đưa ra các kiến nghi cho Cục Hải quan TPHCM nói riêng và ngành Hải quan nói chung. 
Dựa vào lý thuyết về chất lượng dịch vụ, dịch vụ công và dịch vụ công trực tuyến, đồng thời dựa trên cơ sở lý thuyết về mô hình 5 khoảng cách Parasuraman và cộng sự (1985, 1988), nghiên cứu của Mohammed và cộng sự (2010), Rehman và cộng sự (2012), Nguyễn Thị Hồng Lan (2011), 6 thành phần và các biến quan sát được xây dựng sơ bộ để đo lường các thành phần chất lượng dịch vụ Hải quan điện tử (trình bày tại chương 2). 
Trải qua thảo luận nhóm với 10 chuyên viên Hải quan và khảo sát thử 10 người hiện đang làm cho các doanh nghiệp làm thủ tục Hải quan điện tử tại Cục Hải quan TPHCM đo lường các thành phần chất lượng dịch vụ Hải quan điện tử được xac điịnh chính thức cho nghiên cứu định lượng. Kết quả nghiên cứu định tính thang đo thành phần chất lượng Hải quan điện tử bao gồm 6 thành phần sau: Mức độ an toàn, Cải tiến phương thức quản lý, Mức độ đáp ứng, Hệ thống khai báo Hải quan điện tử, Hiểu nhu cầu doanh nghiệp và Mức độ tin cậy với 34 biến quan sát và thang đo thành phần mức độ hài lòng bao gồm 3 biến quan sát (trình bày ở chương 3). 

Kết quả vẫn giữ nguyên 6 thành phần chất lượng dịch vụ Hải quan điện tử thông qua kiểm định thang đo bằng hệ số tin cây Cronbach’s Alpha và phân tích nhân tố khám phá, nhưng số biến quan sát giảm từ 34 xuống 23
2.1.5. Một số tồn tại và hạn chế của thủ tục Hải quan điện tử 
Trên thực tế, mặc dù thủ tục Hải quan điện tử đã mang lại nhiều lợi ích kinh tế cho doanh nghiệp, tạo nhiều thuận lợi và tiết kiệm chi phí cho các bên tham gia, Nhờ ng mức độ điện tử hóa chưa đáp ứng được Nhờ  dự kiến ban đầu. Hiện nay việc kết nối dữ liệu nộp thuế giữa cơ quan Hải quan với Kho bạc và Ngân hàng chưa được tốt; dữ liệu nộp thuế không chuyển về hệ thống kế toán thuế điện tử kịp thời; dẫn đến doanh nghiệp phải xuất trình giấy nộp tiền để Hải quankiểm tra, cập nhật chứng từ vào hệ thống; vì vậy mà làm ảnh hưởng thời gian thông quan hàng hóa. 

Việc phối hợp của các Bộ với cơ quan Hải quantrong việc triển khai thủ tục Hải quan điện tử chưa được đồng bộ. Hiện nay cơ quan Hải quan không ký, đóng dấu xác nhận thông quan trên tờ khai Hải quan Nhờ  nhiều cơ quan Nhờ  thuế, ngân hàng, cơ quan cấp... vẫn yêu cầu tờ khai phải có Hải quan xác nhận. 

Hệ thống thông quan tự động và Cơ chế một cửa quốc gia (VNACCS/VCIS) do chính phủ Nhật Bản tài trợ và triển khai chính thức tại Cục Hải quanGia Lai – Kon Tum (5/2014). Doanh nghiệp hầu hết đã thông thạo với việc khai báo trên hệ thống tuy nhiên vẫn còn nhiều vướng mắc trong khai báo, vướng mắc liên quan đến các quy định mới trong Thông tư, Quy trình thủ tục Hải quanvà lỗi một số cấu phần trong hệ thống phần mềm hỗ trợ. 

Khi khai báo thủ tục Hải quan điện tử trên Hệ thống VNACCS/VCIS vẫn còn xảy ra tình trạng quá tải đường truyền mạng internet, nên nhiều lúc doanh nghiệp không thực hiện được trong giờ cao điểm (giờ hành chính), vì vậy một số doanh nghiệp phải chấp nhận kéo dài thời gian khai báo Hải quan điện tử và chờ đến sau giờ hành chính mới tiến hành khai báo, điều này chưa thực sự tạo thuận lợi cho doanh nghiệp khai báo thủ tục Hải quan điện tử.  

2.2. QUY TRÌNH NGHIÊN CỨU 


[image: image1]
Hình 2.1. Quy trình nghiên cứu 
2.3. NGHIÊN CỨU ĐỊNH TÍNH 

Mục tiêu của nghiên cứu định tính là nhằm kiểm tra lại mô hình lý thuyết đã đề xuất trong chương 1, đảm bảo rằng các yếu tố trong mô hình lý thuyết đề nghị là phù hợp với bối cảnh, thịtrường nghiên cứu, nếu không thì cần có sự điều chỉnh bằng cách loại bỏ bớt hoặc bổ sung thêm yếu tố mới cho phù hợp với tình huống nghiên cứu, mặt khác nghiên cứu định tính cũng nhằm rà soát lại các thang đo, đảm bảo các phát biểu được chính xác, rõ ràng về ngữ nghĩa, được người trả lời hiểu đúng nội dung của mục hỏi. 

Nghiên cứu định tính được sử dụng trong giai đoạn nghiên cứu tài liệu thứ cấp, thảo luận nhóm, phỏng vấn trực tiếp nhằm tham khảo ý kiến cmôác chuyên gia có nhiều kinh nghiệm trong lĩnh vực Hải quan điện tử. Bước nghiên cứu này nhằm phát hiện, khám phá ra những yếu tố khác về chất lượng dịch vụ Hải quan điện tử tác động ảnh hưởng đến sự hài lòng của người khai Hải quanngoài các yếu tố chính được đưa ra trong mô hình nghiên cứu đề xuất. Đồng thời kiểm tra mức độ rõ ràng của các từ ngữ và tính trùng lắp của các phát biểu trong thang đo. Thông tin thu thập được sẽ là cơ sở để bổ sung, điều chỉnh (hoặc loại bỏ) một số biến quan sát trong thang đo cho phù hợp, từ đó tiến hành xây dựng thang đo và phiếu khảo sát để phục vụ cho nghiên cứu định lượng. 

2.3.1. Mẫu nghiên cứu định tính 
Số chuyên gia tham gia thảo luận nhóm là 15 người, trong đó gồm: Công chức Hải quan đang làm việc tại Cục Hải quanGia Lai – Kon Tum, chuyên viên quản lý xuất nhập khẩu  tại các doanh nghiệp, họ là những người có kinh nghiệm về thủ tục Hải quan điện tử (Phụ lục 2 - Nội dung thảo luận nhóm). 

2.3.2. Thảo luận nhóm 
Quá trình diễn ra thảo luận nhóm nghiên cứu định tính được tác giả chia ra làm 3 đợt. Lần đầu tiên tác giả hẹn gặp 2 cán bộ là phó phòng và 1chuyên viên là công chức tại Cục Hải quanGia Lai – Kon Tum, lần 2 và 3 tác giả tiếp tục lần lượt hẹn gặp để thảo luận cùng với 10 chuyên viên xuất nhập khẩu  của doanh nghiệp có thực hiện khai báo thủ tục Hải quan điện tử tại 2 Chi cục Hải quan Cửa khẩu Bờ Y và Lệ Thanh. 

Việc xử lý số liệu được thực hiện bằng cách ghi lại các ý kiến trả lời, sau đó tác giả sẽ phân loại để tìm ra sự đồng thuận trong các ý kiến hoặc những khác biệt và lý do của những khác biệt. Dựa trên kết quả ghi nhận được từ phỏng vấn tác giả sẽ xem xét và điều chỉnh lại mô hình nghiên cứu các phát biểu trong các thang đo.  

2.3.3. Kết quả nghiên cứu định tính 
2.3.3.1. Về mô hình nghiên cứu: Kết quả thảo luận nhóm cho thấy, phần lớn 

các chuyên gia đều đưa ra quan điểm của mình là đồng ý với 6 yếu tố tác động đến sự hài lòng của người khai Hải quanvề DV HẢI QUAN ĐIỆN TỬ được đưa ra trong mô hình đề xuất. Nhờ  vậy mô hình nghiên cứu vẫn giữ nguyên sau khi nghiên cứu định tính. 

2.3.3.2. Về các thang đo: kết quả cụ thể Nhờ  sau: 

+ Về thang đo Hệ thống thông quan tự động (5 biến): Có 13/15 người cho rằng nên giữ nguyên 5 câu hỏi khảo sát của yếu tố này. 

+ Về thang đo Độ tin cậy (4 biến): Có 14/15 người cho rằng nên giữ nguyên 2 câu hỏi khảo sát của yếu tố này, 2 câu hỏi còn lại cần phải mô tả lại lời văn cho dễ hiểu hơn. Kết quả điều chỉnh lại là “Công chức Hải quanhướng dẫn tận tình cho doanh nghiệp về TT Hải quan điện tử” và “Công chức Hải quangiải quyết TT Hải quan điện tử công bằng giữa các doanh nghiệp” 

+ Về thang đo Sự đáp ứng (5 biến): 13/15 người đồng ý với 4 câu hỏi khảo sát của yếu tố này, và cần bổ sung thêm 1 câu hỏi khảo sát nữa để thông tin đầy đủ hơn.Kết quả điều chỉnh bổ sung thêm yếu tố “Quy trình xử lý hồ sơ của cơ quan Hải quannhanh chóng” 

+ Về thang đo Độ An toàn (4 biến): 12/15 người đồng ý với 4 câu hỏi của yếu tố này.  

+ Về thang đo Thông tin (4 biến): Có 12/15 người đồng ý với 3 câu hỏi khảo sát của yếu tố này. Tuy nhiên, trong đó có 1 câu cần phải tách ra làm 2 để ý nghĩa rõ ràng hơn. Kết quả điều chỉnh từ câu hỏi “Các thông tin cần thiết được cập nhật cho các doanh nghiệp một cách nhanh chóng” thành “Các thông tin được cung cấp cho các doanh nghiệp một cách nhanh chóng” và “Các thông tin cần thiết luôn được Hải quancập nhật đến doanh nghiệp” 

+ Chi phí và lệ phí (4 biến): 13/15 người đồng ý với 4 câu hỏi khảo sát của yếu tố này, có 1 câu cần phải xem xét lại. 

+ Về thang đo sự hài lòng của người khai Hải quan: Có 15/15 người thống nhất đồng ý với 4 câu hỏi khảo sát, và cho ý kiến cần điều chỉnh lại 1 câu cho dễ hiểu hơn. 

2.3.4. Thang đo sau khi hiệu chỉnh 
Dựa vào kết quả thảo luận nhóm sau, tác giả đã hiệu chỉnh bổ sung các thành phần chất lượng dịch vụ Hải quanđiện tử ảnh hưởng đến sự hài lòng của khách hàng là người khai Hải quanđồng thời phát triển thành thang đo dự kiến. Thang đo dự kiến các thành phần chất lượng dịch vụ Hải quanđiện tử ảnh hưởng đến sự hài lòng của người khai Hải quanđược tác giả phát triển dựa trên cơ sở tham khảo các thang đo đã được phát triển trên thế giới Nhờ : Thomas A. Horan and Tarun Abhichandani (2006), Mohammed Ateeq Alanezi, Ahmad Kamil and Shuib Basri (2010). Mariam Rehman, Vatcharaporn Esichaikul and Muhammad (2012). 

Thang đo các biến định lượng trong nghiên cứu này là thang đo Likert 5 điểm, đo lường mức độ đồng ý của người tiêu dùng đối với mỗi phát biểu từ điểm 1 là thấp nhất tới điểm 5 là cao nhất. Thang đo cụ thể từng biến nghiên cứu Nhờ  sau: 

- Thang đo yếu tố Hệ thống thông quan tự động: ký hiệu là HT, gồm 5 biến quan sát từ HT1 – HT5:  
 
Bảng 2.1. Thang đo yếu tố Hệ thống thông quan tự động 

	STT 
	Ký 
hiệu 
	Thang đo 

	1 
	HT1 
	Phần mềm khai báo HẢI QUAN ĐIỆN TỬ dễ sử dụng 

	2 
	HT2 
	Hệ thống xử lý dữ liệu của Cơ quan Hải quanluôn thông suốt 

	3 
	HT3 
	Hệ thống xử lý dữ liệu và phản hồi thông tin nhanh chóng 

	4 
	HT4 
	Hệ thống xử lý dữ liệu khai báo HẢI QUAN ĐIỆN TỬ ít khi xảy ra sự cố 

	4 
	HT5 
	Phần mềm khai báo HẢI QUAN ĐIỆN TỬ hoạt động ổn định 


- Thang đo yếu tố độ tin cậy ký hiệu TC gồm 4 biến quan sát từ TC1 – 

TC4 

Bảng 2.2. Thang đo yếu tố độ tin cậy 

	STT 
	Ký 
hiệu 
	Thang đo 

	1 
	TC1 
	Công chức Hải quanluôn thực hiện đúng quy trình TTHẢI QUAN ĐIỆN TỬ 

	2 
	TC2 
	Thông tin phản hồi của công chức Hải quanluôn chính xác 

	3 
	TC3 
	Công chức Hải quanhướng dẫn tận tình cho DOANH NGHIỆP về TTHẢI QUAN ĐIỆN TỬ 

	4 
	TC4 
	Công chức Hải quangiải quyết TTHẢI QUAN ĐIỆN TỬ công bằng giữa các 

DOANH NGHIỆP 


- Thang đo yếu tố thành phần sự đáp ứng ký hiệu DA gồm 5 biến quan sát từ DA1 đến DA5: 

Bảng 2.3. Thang đo yếu tố sự đáp ứng 

	STT 
	Ký 
hiệu 
	Thang đo 

	1 
	DA1 
	Công chức Hải quanhỗ trợ giải quyết kịp thời các vướng mắc của DOANH NGHIỆP 

	2 
	DA2 
	Công chức Hải quanphản hồi nhanh chóng khi DOANH NGHIỆP có nhu cầu 

	3 
	DA3 
	Công chức Hải quankhông gây phiền hà, nhũng nhiễu DOANH NGHIỆP 

	4 
	DA4 
	Cơ quan Hải quantổ chức nhiều hình thức tư vấn cho DOANH NGHIỆP về 

TTHẢI QUAN ĐIỆN TỬ 

	5 
	DA5 
	Quy trình xử lý hồ sơ của cơ quan Hải quannhanh chóng 


- Thang đo yếu tố độ an toàn ký hiệu AT gồm 4 biến quan sát từ AT1 –

AT4 

Bảng 2.4. Thang đo yếu tố độ an toàn 

	STT 
	Ký 
hiệu 
	Thang đo 

	1 
	AT1 
	Thông tin của DOANH NGHIỆP luôn được bảo mật 

	2 
	AT2 
	Cơ quan Hải quangiải quyết có hiệu quả khi có sự cố về hệ thống, dữ liệu 

	3 
	AT3 
	Sử dụng tài khoản và mật khẩu đăng nhập đảm bảo an toàn 

	4 
	AT4 
	Công chức Hải quancó trình độ chuyên môn tốt 


- Thang đo yếu tố thông tin ký hiệu TT gồm 4 biến quan sát từ TT1 – 

TT4 

Bảng 2.5. Thang đó yếu tố thông tin 

	STT 
	Ký 
hiệu 
	Thang đo 

	1 
	TT1 
	Các thông tin được cung cấp cho các DOANH NGHIỆP một cách nhanh chóng 

	2 
	TT2 
	Các thông tin cần thiết luôn được Hải quancập nhật đến DOANH NGHIỆP 

	3 
	TT3 
	Thông tin cần thiết các DOANH NGHIỆP có thể dễ dàng tìm kiếm 

	4 
	TT4 
	Các văn bản pháp luật được cung cấp đầy đủ cho DOANH NGHIỆP 


· Thang đo yếu tố chi phí và lệ phí gồm 4 biến quan sát từ CP1 – CP4 Bảng 2.6. Thang đo yếu tố Chi phí và lệ phí 
	STT 
	Ký 
hiệu 
	Thang đo 

	1 
	CP1 
	Lệ phí tờ khai HẢI QUAN ĐIỆN TỬ hiện nay là phù hợp 

	2 
	CP2 
	Chi phí kho bãi được giảm bớt khi thực hiện thủ tục HẢI QUAN ĐIỆN TỬ 

	3 
	CP3 
	Hạn chế được các khoản chi phí khác khi thực hiện thủ tục 

HẢI QUAN ĐIỆN TỬ 

	4 
	CP4 
	Chi phí mua phần mềm khai báo HẢI QUAN ĐIỆN TỬ phù hợp 


· Thang đo yếu tố sự hài lòng về chất lượng dịch vụ Hải quanđiện tử tại Cục Hải quanGia Lai – Kon Tum (ký hiệu SH: gồm 4 biến quan sát từ SHL1 đến SHL4) 

Bảng 2.7. Thang đo yếu tố sự hài lòng 

	STT 
	Ký 
hiệu 
	Thang đo 

	1 
	SHL1 
	Chúng tôi hoàn toàn hài lòng với dịch vụ HẢI QUAN ĐIỆN TỬ của Cục 

HẢI QUANGLKT 

	2 
	SHL2 
	Dịch vụ HẢI QUAN ĐIỆN TỬ làm cho công việc của chúng tôi thuận lợi hơn 

	3 
	SHL3 
	Chúng tôi sẽ tiếp tục sử dụng dịch vụ HẢI QUAN ĐIỆN TỬ của Cục 

HẢI QUANGLKT 

	4 
	SHL4 
	Chúng tôi sẽ giới thiệu với các DOANH NGHIỆP bạn nên chọn dịch vụ này 


Từ kết quả nghiên cứu định tính trên việc nghiên cứu định lượng sẽ được thực hiện, các thông tin sẽ được thu thập theo bảng hỏi đã được điều chỉnh sau nghiên cứu định tính. Mô hình kiểm định về mặt lý thuyết sẽ gồm 6 yếu tố của dịch vụ Hải quanđiện tử có tác động đến sự hài lòng của người khai Hải quan. 

2.4. NGHIÊN CỨU ĐỊNH LƯỢNG 

Mục tiêu nghiên cứu định lượng là nhằm kiểm định lại mô hình thang đo và mô hình nghiên cứu từ đó xác định được những yếu tố chất lượng dịch vụ ảnh hưởng đến sự hài lòng của người khai Hải quanthường làm thủ tục Hải quanđiện tử tại Cục Hải quanGia Lai-Kon Tum, cũng Nhờ  mức độ ảnh hưởng của từng nhân tố. 

Đối với nghiên cứu này, tác giả tiến hành xây dựng bảng câu hỏi liên quan ảnh hưởng của chất lượng dịch vụ Hải quanđiện tử đến sự hài lòng của người khai Hải quantại Cục Hải quanGia Lai-Kon Tum. Đối tượngđược khảo sát ở nghiên cứu này là người khai Hải quanthường sử dụng dịch vụ Hải quanđiện tử tại Cục Hải quanGia Lai-Kon Tum.  

2.4.1. Thiết kế bảng câu hỏi 
Bảng câu hỏi khảo sát được thực hiện trên cơ sở thang đo đã được điều chỉnh sau khi nghiên cứu sơ bộ định tính về các yếu tố ảnh hưởng đến sự hài lòng của người làm thủ tục HẢI QUAN ĐIỆN TỬ tại Cục HẢI QUANGia Lai – Kon Tum. Nội dung và các biến quan sát trong các thành phần được hiệu chỉnh cho phù hợp. Thang đo Liket 5 điểm được dùng để sắp xếp từ nhỏ đến lớn với số càng lớn là càng đồng ý với câu hỏi khảo sát (1: hoàn toàn không đồng ý, 2: không đồng ý, 3: bình thường,  4: đồng ý, 5: hoàn toàn đồng ý). (Phụ lục 3, phiếu khảo sát nghiên cứu chính thức). 

Thang đo các yếu tố ảnh hưởng đến sự hài lòng của người khai Hải quan về chất lượng dịch vụ Hải quan điện tử tại Cục Hải quan Gia Lai – Kon Tum được sử dụng trong nghiên cứu chính thức gồm 6 thành phần Nhờ  sau: (1)Hệ thống thông quan tự động; (2)Độ tin cậy; (3)Sự đáp ứng; (4)Độ an toàn; (5)Thông tin; (6)Chi phí và  lệ phí. 

2.4.2. Mẫu nghiên cứu 
Nghiên cứu này được thực hiện tại Cục Hải quan Gia Lai-Kon Tum với phương pháp lấy mẫu thuận tiện, phi xác xuất. 

Đối tượng khảo sát là người khai Hải quan có sử dụng dịch vụ Hải quanđiện tử tại Cục Hải quan Gia Lai-Kon Tum. 

Kích thước mẫu: Về kích thước của mẫu nghiên cứu, tổng hợp từ các nhà nghiên cứu và ý kiến chuyên gia thì cỡ mẫu tối ưu là bao nhiêu phụ thuộc vào kỳ vọng về độ tin cậy, phương pháp phân tích dữ liệu, phương pháp ước lượng được sử dụng trong nghiên cứu, các tham số cần ước lượng và qui luật phân phối của tập hợp các lựa chọn (trả lời) của khách hàng được phỏng vấn. 

Để sử dụng EFA, kích thước mẫu phải lớn. Tuy nhiên, việc xác định kích thước mẫu phù hợp là rất phức tạp nên thông thường dựa vào kinh nghiệm. Trong EFA, kích thước mẫu thường được xác định dựa vào (1) kích thước tối thiểu và (2) số lượng biến đo lường đưa vào phân tích. Hair & cộng sự 2006, trích trong Nguyễn Đình Thọ (2013, tr. 415) cho rằng để sử dụng EFA, kích thước mẫu tối thiểu phải là 50, tốt hơn là 100 và tỉ lệ quan sát/ biến đo lường là 5:1. Kích thước mẫu của nghiên cứu đảm bảo phù hợp để tiến hành phân tích EFA 

Nghiên cứu này có 30 biến đo lường, Nhờ  vậy số lượng mẫu tối thiểu phải đạt 150 mẫu. Để tăng độ tin cậy, tác giả quyết định lấy kích thước mẫu dự kiến là 210 mẫu. 

2.4.3. Phương pháp chọn mẫu 
Mẫu được chọn theo phương pháp thuận tiện các doanh nghiệp có sử dụng dịch vụ Hải quanđiện tử tại Cục Hải quanGia Lai-Kon Tum. 

Việc thu thập dữ liệu sẽ được thực hiện bằng việc phát phiếu điều tra tại các chi cục làm thủ tục Hải quantrên địa bàn 2 tỉnh Gia Lai và tỉnh Kon Tum. Phiếu điều tra được xây dựng ngắn gọn để đảm bảo thu được số phiếu trả lời nhiều nhất. Người đi thu thập dữ liệu cũng được đào tạo các kỹ năng cần thiết để đạt được hiệu quả trong việc thu thập Nhờ : Đọc và ghi chép thông tin, kỹ năng phỏng vấn, kỹ năng thuyết phục, kỹ năng lắng nghe. 

2.4.4. Kỹ thuật xử lý số liệu 
2.4.4.1. Phân tích hệ số tin cậy Cronbach’s Alpha 

Việc kiểm tra xem các biến quan sát nào đóng góp vào việc đo lường ảnh hưởng của chất lượng dịch vụ Hải quanđiện tử đến sự hài lòng của doanh nghiệp. Điều này liên quan tới hai phép tính toán: tương quan giữa bản thân các biến quan sát và tương quan của các điểm số của từng mục hỏi với điểm số toàn bộ các mục hỏi cho mỗi người trả lời.  

Hệ số α của Cronbach’s Alpha là một phép kiểm định thống kê về mức độ chặt chẽ mà các mục hỏi trong thang đo tương quan với nhau, là phép kiểm định về chất lượng của thang đo sử dụng cho từng mục hỏi, xét trên mối quan hệ của mục hỏi với một khía cạnh đánh giá. Phương pháp này cho phép người phân tích loại bỏ các biến không phù hợp và hạn chế các biến rác trong quá trình nghiên cứu và đánh giá độ tin cậy của thang đo bằng hệ số thông qua hệ số Cronbach’s Alpha. Những mục hỏi không đóng góp nhiều sẽ tương quan yếu với tổng số điểm, Nhờ  vậy chúng ta chỉ giữ lại những mục hỏi có tương quan mạnh với tổng số điểm.  

Do đó, những biến có hệ số với tương quan biến tổng (Item Total Corelation) nhỏ hơn 0.3 sẽ bị loại. Thang đo có hệ số Cronbach’s Alpha từ 0.6 trở lên là có thể sử dụng được trongtrường hợp khái niệm đang nghiên cứu mới (Nunnally, 1978; Peterson, 1994; Slater, 1995). Thông thường, thang đo có Cronbach’s Alpha từ 0.7 đến 0.8 là sử dụng được (Nunnally & Burnstein, 1994). Nhiều nhà nghiên cứu cho rằng khi thang đo có độ tin cậy từ 0.8 trở lên đến gần 1 là thang đo lường tốt. 

2.4.4.2. Phân tích nhân tố khám phá (EFA) 

Sau khi đánh giá độ tin cậy của thang đo bằng hệ số Cronbach’s Alpha và loại đi các biến không đảm bảo độ tin cậy. Phân tích nhân tố khám phá là một phương pháp phân tích thống kê dùng để rút gọn một tập gồm nhiều biến quan sát phụ thuộc lẫn nhau thành một tập biến (gọi là các nhân tố) ít hơn để chúng có ý nghĩa hơn Nhờ ng vẫn chứa đựng hầu hết nội dung thông tin của tập biến ban đầu (Hair & ctg, 1998). Phân tích nhân tố là một kỹ thuật để nhận biết các nhóm hay tập hợp các biến cơ sở để có thể tính toán. Phương pháp này rất có ích cho việc xác định các tập hợp biến cần thiết cho vấn đề nghiên cứu và được sử dụng để tìm mối quan hệ giữa các biến với nhau. Các biến được gọi là nhân tố hay các biến tiềm tàng là do chúng không thể được nhận ra một cách trực tiếp. Nhờ  vậy, qua phân tích nhân tố với phép rút gọn dữ liệu và biến bằng cách nhóm chúng lại với các nhân tố đại diện. 

Trong phân tích nhân tố khám phá, trị số KMO (Kaisor Meyer Olkin) là chỉ số dùng để xem xét sự thích hợp của phân tích nhân tố. Đơn vị KMO là tỷ lệ giữa bình phương tương quan của các biến với bình phương tương quan một phần của các biến. Trị số của KMO lớn (giữa 0.5 và 1) có ý nghĩa là phân tích nhân tố là thích hợp, còn nếu Nhờ  trị số này nhỏ hơn 0.5 thì phân tích nhân tố có khả năng không thích hợp với các dữ liệu. 

Ngoài ra, phân tích nhân tố còn dựa vào Eigenvalue để xác định số lượng các nhân tố. Chỉ những nhân tố nào có Eigenvalue lớn hơn 1 mới được giữ lại trong mô hình phân tích. Đại lượng Eigenvalue đại diện cho phần biến thiên được giải thích bởi mỗi nhân tố. Những nhân tố có Eigenvalue nhỏ hơn 1 sẽ không có tác dụng tóm tắt thông tin tốt hơn là một biến gốc.  

Một phần quan trọng trong bảng phân tích nhân tố là ma trận nhân tố (Component Matrix). Ma trận nhân tố chứa các hệ số biểu diễn các biến chuẩn hóa bằng các nhân tố (mỗi biến là một đa thức của các nhân tố). Những hệ số này (factor loading) biểu diễn tương quan giữa các nhân tố và các biến. Hệ số này lớn cho biết nhân tố và biến có liên hệ chặt chẽ với nhau. Các hệ số này dùng để giải thích các nhân tố. Nghiên cứu này sử dụng phương pháp trích nhân tố Component Principle và phương pháp xoay nhân tố được sử dụng phổ biến nhất là phương pháp Varimax (xoay nguyên góc các nhân tố để tối thiểu hóa số lượng biến có hệ số lớn tại cùng một nhân tố, vì vậy sẽ tăng cường khả năng giải thích các nhân tố). 

2.4.4.3. Phân tích hồi qui tuyến tính bội 
Kiểm định các giả thuyết được đưa ra trong mô hình bằng phương  pháp Hồi quy với mức ý nghĩa 5%, từ kết quả phân tích hồi quy cũng cho ta biết được mức độ tác động khác nhau của các biến độc lập lên biến phụ thuộc. Quá trình phân tích hồi qui tuyến tính được thực hiện qua các bước: 

Bước 1: Kiểm tra tương quan giữa biến các biến độc lập với nhau và với biến phụ thuộc thông qua ma trận hệ số tương quan. Theo đó, điều kiện để phân tích hồi qui là phải có tương quan giữa các biến độc lập với nhau và với biến phụ thuộc. Tuy nhiên, theo John và Benet - Martinez (2000), khi hệ số tương quan < 0,85 thì có khả năng đảm bảo giá trị phân biệt giữa các biến. Nghĩa là, nếu hệ số tương quan > 0,85 thì cần xem xét vai trò của các biến độc lập, vì có thể xảy ra hiện tượngđa cộng tuyến (một biến độc lập này có được giải thích bằng một biến khác). 

Bước 2: Xây dựng và kiểm định mô hình hồi qui 

Y=β1X1+β2X2+β3X3+β4X4+...+βkXk 

Được thực hiện thông qua các thủ tục: Lựa chọn các biến đưa vào mô hình hồi qui. 

Đánh giá độ phù hợp của mô hình bằng hệ số xác định R2 (R Square). PTuy nhiên, R2 có đặc điểm càng tăng khi đưa thêm các biến độc lập vào mô hình, mặc dù không phải mô hình càng có nhiều biến độc lập thì càng phù hợp với tập dữ liệu. Vì thế, R2 điều chỉnh (Adjusted R Square) có đặc điểm không phụ thuộc vào số lượng biến đưa thêm vào mô hình được sử dụng thay thế R2 hồi qui bội để đánh giá mức độ phù hợp của mô hình 

Kiểm định độ phù hợp của mô hình để lựa chọn mô hình tối ưu bằng cách sử dụng phương pháp phân tích ANOVA để kiểm định giả thuyết Ho. Nếu giá trị thống kê F có Sig rất nhỏ (< 0,05), thì giả thuyết H0 bị bác bỏ, khi đó chúng ta kết luận tập hợp của các biến độc lập trong mô hình có thể giải thích cho sự biến thiên của biến phụ thuộc. Nghĩa là mô hình được xây dựng phù hợp với tập dữ liệu, vì thế có thể sử dụng được. 

Xác định các hệ số của phương trình hồi qui, đó là các hệ số hồi qui riêng phần đo lường sự thay đổi trung bình của biến phụ thuộc khi biến độc lập thay đổi một đơn vị, trong khi các biến độc lập khác được giữ nguyên. Tuy nhiên, độ lớn của biến phụ thuộc vào đơn vị đo lường của các biến độc lập, vì thế việc so sánh trực tiếp chúng với nhau là không có ý nghĩa. Do đó, để có thể so sánh các hệ số hồi qui với nhau, từ đó xác định tầm quan trọng (mức độ giải thích) của các biến độc lập cho biến phụ thuộc, người ta biểu diễn số đo của tất cả các biến độc lập bằng đơn vị đo lường độ lệnh chuẩn beta. 

Bước 3: Kiểm tra vi phạm giả định hồi qui 

Mô hình hồi qui được xem là phù hợp với tổng thể nghiên cứu khi không vi phạm các giả định. Vì thế, sau khi xây dựng được phương trình hồi qui, cần phải kiểm tra vi phạm giả định cần thiết: Không có tương quan giữa các biến độc lập (không có hiện tượngđa cộng tuyến). 

Công cụ được sử dụng để phát hiện tồn tại hiện tượngđa cộng tuyến là độ chấp nhận của biến (Tolerance) hoặc hệ số phóng đại phương sai (Variance inflation factor - VIF). Theo Hoàng Trọng và Chu Nguyễn Mộng 

Ngọc (2005, tr.217, 218), qui tắc chung là VIF > 10 là dấu hiệu đa cộng tuyến; trong khi đó, theo Nguyễn Đình Thọ và Nguyễn Thị Mai Trang (2011, tr.497), khi VIF > 2 cần phải cẩn trọng hiện tượngđa cộng tuyến. 

TÓM TẮT CHƯƠNG 2 

Chương 2 trình bày phương pháp nghiên cứu được thực hiện qua hai giai đoạn là nghiên cứu định tính và nghiên cứu định lượng. Kết quà nghiên cứu sơ bộ là các nghiên cứu định tính khẳng định mô hình lý thuyết đề xuất trong chương 1, đồng thời phát triển thang đo các yếu tố này (bao gồm 30 biến quan sát). Kích thước mẫu là 210, được thu thập bằng hình thức phiếu khảo sát doanh nghiệp. Quá trình và phương pháp sử dụng phân tích dữ liệu bao gồm: 

Đánh giá độ tin cậy các thang đo bằng Cronbach’s alpha và phân tích nhân tố khám phá (EFA); 

Phân tích hồi quy tuyến tính bội được sử dụng để kiểm định mô hình nghiên cứu và các giả thuyết nghiên cứu. 

CHƯƠNG 3 KẾT QUẢ NGHIÊN CỨU 
Từ các kết quả đề xuất ở chương 2, trong chương 3 tác giả sẽ tiến hành phân tích đánh giá ảnh hưởng của dịch vụ Hải quanđiện tử đến sự hài lòng của người khai Hải quantại cục Hải quanGia Lai-Kon Tum.  

3.1. THỐNG KÊ MÔ TẢ MẪU NGHIÊN CỨU 

Tổng số bảng câu hỏi phát ra là 210 phiếu, điều tra những doanh nghiệp thực hiện thủ tục Hải quanđiện tử tại tại Cục Hải quanGia Lai - Kon Tum. Tổng số bảng câu hỏi khảo sát thu về là 199 . Sau khi kiểm tra, có 09 phiếu không đạt yêu cầu bị loại ra (do thông tin trả lời không đầy đủ). Nhờ  vậy tổng số đưa vào phân tích, xử lý là 190 phiếu câu hỏi có phương án trả lời hoàn chỉnh. Tác giả tiến hành nhập liệu bằng phần mềm SPSS 20 để phân tích kết quả nghiên cứu chính thức. 

3.2. ĐÁNH GIÁ ĐỘ TIN CẬY THANG ĐO 

3.2.1. Đánh giá thang đo bằng hệ số Cronbach alpha 
Hệ số Cronbach’s Alpha là một phép kiểm định thống kê dùng để kiểm tra sự chặt chẽ và tương quan giữa các biến quan sát. Điều này liên quan đến hai khía cạnh là tương quan giữa bản thân các biến và tương quan của các điểm số của từng biến với điểm số toàn bộ các biến của mỗi người trả lời. Phương pháp này cho phép người phân tích loại bỏ những biến không phù hợp và hạn chế các biến rác trong mô hình nghiên cứu vì nếu không chúng ta không thể biết được chính xác độ biến thiên cũng Nhờ  độ lỗi của các biến. Theo đó, chỉ những biến có hệ số tương quan tổng biến phù hợp (Corrected Item-Total Correlation) lớn hơn 0,3 và có hệ số Alpha lớn hơn 0,6 mới được xem là chấp nhận được và thích hợp đưa vào những bước phân tích tiếp theo. 

Cũng theo nhiều nhà nghiên cứu, nến Cronbach’s Alpha đạt từ 0,8 trở lên thì thang đo lường là tốt và mức độ tương quan sẽ càng cao hơn. 

Trước khi đưa vào phân tích nhân tố khám phá, dữ liệu nghiên cứu sẽ được kiểm định thang đo bằng công cụ Cronbach’s Alpha bằng phần mềm SPSS 20, nhằm kiểm tra độ tin cậy của thang đo các yếu tố chất lượng dịch vụ Hải quanđiện tử. Thang đo chất lượng dịch vụ Hải quanđiện tử có 6 yếu tố : 

Hệ thống thông quan tự động, Độ tin cậy, Sự đáp ứng, Độ An toàn, Thông tin, Mức độ dễ sử dụng, với kết quả kiểm định được trình bày sơ bộ trong bảng 

3.1 Nhờ  sau: 

Bảng 3.1. Kết quả Cronbach’s Alpha của thang đo chất lượng dịch vụ Hải quanđiện tử 

	 
	Giá trị trung bình nếu xóa biến 
	Phương sai nếu xóa biến 
	Hệ số tương quan biến tổng 
	Cronbach’s alpha khi xóa biến 

	Cronbach’s Alpha thang đo Hệ thống = 0.879 
	

	HT1 
	14.0842 
	10.194 
	.764 
	.841 

	HT2 
	14.2684 
	10.134 
	.808 
	.829 

	HT3 
	14.2000 
	10.521 
	.758 
	.842 

	HT4 
	14.2842 
	10.649 
	.740 
	.847 

	HT5 
	14.1526 
	14.003 
	.532 
	.894 

	Cronbach’s Alpha thang đo Độ tin cậy = 0.808 
	

	TC1 
	11.9368 
	3.668 
	.696 
	.723 

	TC2 
	12.0316 
	3.978 
	.693 
	.727 

	TC3 
	12.0474 
	3.707 
	.666 
	.740 

	TC4 
	11.7474 
	4.983 
	.463 
	.827 

	Cronbach’s Alpha thang đo Sự đáp ứng = 0.706 
	

	DA1 
	16.3842 
	3.434 
	.591 
	.615 

	DA2 
	16.4105 
	3.555 
	.488 
	.650 

	DA3 
	16.5789 
	3.758 
	.303 
	.726 

	DA4 
	16.6105 
	3.202 
	.461 
	.661 

	 
	Giá trị trung bình nếu xóa biến 
	Phương sai nếu xóa biến 
	Hệ số tương quan biến tổng 
	Cronbach’s alpha khi xóa biến 

	DA5 
	16.5421 
	3.138 
	.529 
	.629 

	Cronbach’s Alpha thang đo Độ an toàn = 0.932 
	
	

	AT1 
	10.6053 
	5.891 
	.876 
	.900 

	AT2 
	10.6211 
	5.771 
	.852 
	.908 

	AT3 
	10.6000 
	5.966 
	.827 
	.916 

	AT4 
	10.7579 
	5.962 
	.809 
	.922 

	Cronbach’s Alpha thang đo thông tin = 0.894 
	
	

	TT1 
	11.1211 
	5.578 
	.783 
	.857 

	TT2 
	11.0263 
	5.740 
	.776 
	.860 

	TT3 
	11.0105 
	5.704 
	.804 
	.851 

	TT4 
	11.3053 
	5.335 
	.717 
	.887 

	Cronbach’s Alpha thang đo chi phí = 0.862 
	
	

	CP1 
	9.9158 
	4.903 
	.743 
	.810 

	CP2 
	9.9632 
	4.872 
	.783 
	.795 

	CP3 
	9.8421 
	4.970 
	.642 
	.854 

	CP4 
	9.8000 
	5.145 
	.678 
	.837 


(Nguồn: Kết quả khảo sát của tác giả, 2017)

Qua kết quả đánh giá thang đo bằng hệ số tin cậy Cronbach’s Alpha đối với 190 mẫu nghiên cứu chính thức được trình bày ở bảng 3.1 cho ta thấy: hệ số tương quan biến tổng của các biến quan sát đều đạt yêu cầu và lớn hơn 0,3. 

Hệ số Cronbach’s Alpha của các thang đo đều lớn hơn 0,6; thang đo “Độ an toàn” có hệ số Cronbach’s Alpha cao nhất trong 6 thang đo, đạt 0,932. 

Nhờ  vậy, có thể kết luận 6 thang đo các biến độc lập đều đạt yêu cầu về hệ số Cronbach’s Alpha: “Hệ thống thông quan tự động” , “Độ tin cậy”, “Sự đáp  ứng”, “Độ an toàn”, “Thông tin”, “Chi phí và lệ phí”; có 26 biến quan sát (trong sáu thang đo) được sử dụng tiếp tục trong bước phân tích nhân tố khám phá tiếp theo.  

Bảng 3.2. Bảng tổng kết hệ số tin cậy của thang đo chất lượng dịch vụ 

	STT 
	Thang đo 
	Số biến quan sát 
	Cronbach's 
Alpha 
	Hệ số tương quan biến tổng thấp nhất 

	1 
	Hệ thống 
	5 
	0.879 
	0.532 

	2 
	Độ tin cậy 
	4 
	0.808 
	0.463 

	3 
	Sự đáp ứng 
	5 
	0.706 
	0.303 

	4 
	Độ an toàn 
	4 
	0.932 
	0.809 

	5 
	Thông tin 
	4 
	0.894 
	0.717 

	6 
	Chi phí và lệ phí 
	4 
	0.862 
	0.642 


(Nguồn: Tính toán từ số liệu điều tra của tác giả, 2017) Thang đo sự hài lòng được đo lường với 4 biến quan sát được thực hiện bằng phầm mềm SPSS 20, kết quả kiểm định sơ bộ được trình bày trong bảng sau: 

Bảng 3.3. Kết quả Cronbach’s Alpha của thang đo sự hài lòng 

	 
	Giá trị trung bình nếu xóa biến 
	Phương sai nếu xóa biến 
	Hệ số tương quan biến tổng 
	Cronbach’s alpha khi xóa biến 

	SHL1 
	11.4474 
	1.783 
	.584 
	.530 

	SHL2 
	11.4632 
	1.604 
	.612 
	.493 

	SHL3 
	11.5579 
	1.899 
	.311 
	.700 

	SHL4 
	11.5895 
	1.841 
	.353 
	.672 

	Cronbach’s Alpha = 0.670 
	
	


(Nguồn: Tính toán từ số liệu điều tra của tác giả, 2017) Thang đo sự hài lòng đối với dịch vụ Hải quanđiện tử có Cronbach Alpha cao (0,670), cao hơn mức yêu cầu là 0,6. Các hệ số tương quan biến – tổng đều cao hơn mức giới hạn (0,3). Hệ số nhỏ nhất là của SHL2 là 0,493. Nhờ  vậy, các thang đo đo lường sự hài lòng đối với dịch vụ Hải quanđiện tử thỏa mãn yêu cầu về độ tin cậy Cronbach’s Alpha. 

3.2.2. Đánh giá thang đo bằng phân tích nhân tố khám phá EFA 
Phân tích nhân tố thường được dùng trong quá trình xây dựng thang đo để đo lường các khía cạnh khác nhau của khái niệm nghiên cứu, kiểm tra tính đơn khía cạnh của thang đo lường (Hoàng Trọng & Chu Nguyễn Mộng Ngọc, 2005). Nhờ  vậy, phân tích nhân tố vừa giúp ta rút gọn tập hợp nhiều biến thành một số biến tương đối ít, đồng thời kiểm tra độ kết dính hay độ tin cậy của các biến trong cùng một thang đo. 

* Kết quả phân tích nhân tố khám phá EFA các biến độc lập 

Sau khi kiểm định độ tin cậy của các thang đo bằng hệ số Cronbach’s 

Alpha, phân tích nhân tố khám phá (EFA) được tiến hành với  26 biến quan sát.  

Bảng 3.4. KMO và Bartlett's Test 

	Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 
Approx. Chi-Square Bartlett's Test of Sphericity df 
Sig. 
	.813 
2759.429 

	
	

	
	325 

	
	.000 


Nguồn: Tính toán từ số liệu điều tra của tác giả, 2017 
Qua phân tích nhân tố EFA, ta nhận được kết quả hệ số KMO đạt 0,813(>0,5) cho thấy phân tích nhân tố EFA phù hợp với dữ liệu nghiên cứu. Thống kê Chi-Square của kiểm định Bartlett's đạt giá trị 2759,429 với mức ý nghĩa Sig = 0,000; vậy nên ta có thể kết luận các biến quan sát có tương quan với nhau trên phạm vi tổng thể. 

Bảng 3.5. Kết quả phân tích EFA đối với thang đo chất lượng dịch vụ 

	Biến quan sát 
	Nhân tố 

	
	1 
	2 
	3 
	4 
	5 
	6 

	AT1 
	.916 
	 
	 
	 
	 
	 

	AT3 
	.898 
	 
	 
	 
	 
	 

	AT2 
	.890 
	 
	 
	 
	 
	 

	AT4 
	.868 
	 
	 
	 
	 
	 

	HT2 
	 
	.870 
	 
	 
	 
	 

	HT4 
	 
	.847 
	 
	 
	 
	 

	HT3 
	 
	.830 
	 
	 
	 
	 

	HT1 
	 
	.825 
	 
	 
	 
	 

	HT5 
	 
	.577 
	 
	 
	 
	 

	TT3 
	 
	 
	.859 
	 
	 
	 

	TT2 
	 
	 
	.857 
	 
	 
	 

	TT1 
	 
	 
	.840 
	 
	 
	 

	TT4 
	 
	 
	.758 
	 
	 
	 

	CP2 
	 
	 
	 
	.890 
	 
	 

	CP1 
	 
	 
	 
	.856 
	 
	 

	CP4 
	 
	 
	 
	.800 
	 
	 

	CP3 
	 
	 
	 
	.788 
	 
	 

	TC2 
	 
	 
	 
	 
	.811 
	 

	TC1 
	 
	 
	 
	 
	.768 
	 

	TC3 
	 
	 
	 
	 
	.754 
	 

	TC4 
	 
	 
	 
	 
	.682 
	 

	DA1 
	 
	 
	 
	 
	 
	.745 

	DA5 
	 
	 
	 
	 
	 
	.745 

	DA2 
	 
	 
	 
	 
	 
	.668 

	DA4 
	 
	 
	 
	 
	 
	.662 

	DA3 
	 
	 
	 
	 
	 
	.524 

	Giá trị Eigen 
	6.239 
	3.567 
	2.400 
	2.271 
	1.976 
	1.495 

	Cronbach’s Alpha 
	0.932 
	0.879 
	0.894 
	0.862 
	0.808 
	0.706 


                            (Nguồn: Tính toán từ số liệu điều tra của tác giả, 2017) 

Kết quả phân tích EFA cho thấy với phương pháp trích nhân tố trích được 6 nhân tố bao gồm : 

Hệ thống thông quan tự động: gồm 5 biến: HT1, HT2, HT3, HT4, HT5 

Độ tin cậy : gồm 4 biến: TC1, TC2, TC3, TC4 

Sự đáp ứng : gồm 5 biến: DA1, DA2, DA3, DA4, DA5 

Độ An toàn: gồm 4 biến: AT1, AT2, AT3, AT4 

Thông tin: gồm 4 biến: TT1, TT2, TT3, TT4 

Chi phí và lệ phí: gồm 4 biến: CP1, CP2, CP3, CP4 

* Kết quả phân tích nhân tố khám phá EFA biến phụ thuộc 
Sáu biến quan sát được dùng để đo lường sự hài lòng về dịch vụ Hải quanđiện tử. Trong lần chạy EFA cho biến phụ thuộc: chỉ số KMO = 0.651; sig. = 0.000, chứng tỏ dữ liệu phù hợp để chạy EFA. Sáu biến quan sát được rút trích vào 1 nhân tố với giá trị Eigen là 2.106, tổng phương sai trích là 

52.643. Vì vậy tác giả quyết định ngưng EFA cho biến phụ thuộc tại đây. 

Bảng 3.6. Kết quả phân tích EFA đối với thang đo sự hài lòng 

	Biến quan 
sát 
	Hệ số tải nhân tố 
	Giá trị 
Eigen 
	Phương sai trích 
	Cronbach’s 
Alpha 
	KMO 

	Sự hài lòng 
	
	2.106 
	52.643 
	0.670 
	0.651 

	SHL2 
	.858 
	 
	 
	 
	 

	SHL1 
	.840 
	 
	 
	 
	 

	SHL4 
	.608 
	 
	 
	 
	 

	SHL3 
	.543 
	 
	 
	 
	 


(Nguồn: Tính toán từ số liệu điều tra của tác giả, 2017) 
Nhờ  vậy, kết quả phân tích EFA trên cho chúng ta kết luận rằng các thang đo sự hài lòng được giữ nguyên để đưa vào phân tích hồi quy. 

3.2.3. Điều chỉnh mô hình và giả thuyết nghiên cứu. 
Thang đo gồm 26 biến ban đầu thuộc 6 yếu tố về CHẤT LƯỢNG DỊCH VỤ HẢI QUAN ĐIỆN TỬ, và 4 

biến thuộc thang đo sự hài lòng của người khai Hải quan, sau khi thực hiện qua các bước kiểm định  độ tin cậy của thang đo bằng hệ số Cronbach Alpha và phân tích nhân tố khám phá EFA, 26 biến quan sát vẫn thuộc 6 yếu tố Nhờ  ban đầu. Bốn biến quan sát thuộc thang đo sự hài lòng của người khai Hải quancũng không có sự thay đổi.  

Do đó, mô hình nghiên cứu vẫn được giữ nguyên Nhờ  mô hình đề xuất ở chương 1 (mục 1.4). 

3.3. KIỂM ĐỊNH MÔ HÌNH NGHIÊN CỨU 

3.3.1. Phân tích tương quan 
Sau khi qua giai đoạn phân tích nhân tố EFA và nhóm biến từ 26 biến quan sát hợp lệ thành 6 nhân tố độc lập, với mỗi giá trị nhân tố là trung bình của các biến quan sát thành phần đo lường chúng và thuộc nhân tố đó. Phân tích ma trận tương quan được tiến hành nhằm mục tiêu xem xét sự phù hợp khi đưa các nhân tố vào mô hình hồi quy, đồng thời đây cũng là quá trình nhằm kiểm tra dấu của các hệ số nhân tố so với dấu của các hệ số trong phương trình hồi quy ở bước tiếp theo. Sử dụng hệ số tương quan Pearson để kiểm tra mối tương quan tuyến tính giữa các biến chất lượng dịch vụ với nhau và giữa các biến chất lượng dịch vụ với biến sự hài lòng. Nếu các biến chất lượng dịch vụ có sự tương quan chặt thì cần lưu ý đến kiểm định đa cộng tuyến trong phân tích hồi quy. Kết quả phân tích tương quan giữa các yếu tố trong mô hình được trình bày ở bảng 3.7 Nhờ  sau: 

Bảng 3.7. Sự tương quan giữa các biến nghiên cứu 

	 
	
	HT 
	TC 
	DA 
	AT 
	TT 
	CP 
	SHL 

	HT 
	Tương quan Pearson 
	1 
	.314** 
	.154* 
	.263** 
	.339** 
	.150* 
	.013 

	
	Mức ý nghĩa 
	 
	.000 
	.004 
	.000 
	.000 
	.039 
	.060 

	TC 
	Tương quan Pearson 
	.314** 
	1 
	.227** 
	.186* 
	.477** 
	.076 
	.125** 

	
	Mức ý nghĩa 
	.000 
	 
	.000 
	.010 
	.000 
	.295 
	.000 

	DA 
	Tương quan Pearson 
	.154* 
	.227** 
	1 
	.026 
	.255** 
	-.044 
	.293* 

	
	Mức ý nghĩa 
	.004 
	.000 
	 
	.725 
	.000 
	.547 
	.000 

	AT 
	Tương quan Pearson 
	.263** 
	.186* 
	.026 
	1 
	.150* 
	.228** 
	.063** 

	
	Mức ý nghĩa 
	.000 
	.010 
	.725 
	 
	.039 
	.000 
	.000 

	TT 
	Tương quan Pearson 
	.339** 
	.477** 
	.255** 
	.150* 
	1 
	.062 
	.156** 

	
	Mức ý nghĩa 
	.000 
	.000 
	.000 
	.039 
	 
	.398 
	.000 

	CP 
	Tương quan Pearson 
	.150* 
	.076 
	-.044 
	.228** 
	.062 
	1 
	.009* 

	
	Mức ý nghĩa 
	.039 
	.295 
	.547 
	.000 
	.398 
	 
	.002 

	SHL 
	Tương quan Pearson 
	.013 
	.125 
	.293** 
	.063 
	.156* 
	.009 
	1 

	
	Mức ý nghĩa 
	.060 
	.000 
	.000 
	.000 
	.000 
	.002 
	 


(Nguồn: Tính toán từ số liệu điều tra của tác giả, 2017) 
**. Tương quan Pearson có ý nghĩa thống kê ở mức 0.01; n=190 
*. Tương quan Pearson có ý nghĩa thống kê ở mức 0.05; n=190 

Để kiểm tra tương quan giữa các biến phụ thuộc với biến độc lập, ta dùng hệ số tương quan Pearson để xem xét.  

Nhìn vào cột cuối cùng của bảng 3.7 ta thấy tương quan giữa biến phụ thuộc với biến Hệ thống thông quan tự động là (r=0.13); với biến Độ tin cậy là (r=0.125); với biến Sự đáp ứng (r= 0.293); với biến Độ an toàn (r=0.63); với biến Thông tin (r=0.156); với biến Chi phí và lệ phí (r=0.09), và đều có mức ý nghĩa (Sig.=0.000), và tất cả các hệ số nêu trên đều mang dấu dương (+), chính vì thế chứng tỏ các biến độc lập có quan hệ chặt chẽ và tác động cùng chiều lên biến phụ thuộc là sự hài lòng trong tổ chức. Bên cạnh đó hệ số tương quan của các biến đều lớn nên ít có khả năng xảy ra hiện tượngđa công tuyến. Điều này một lần nữa khẳng định các biến độc lập có nhiều khả năng giải thích cho biến phụ thuộc. Vì thế tác giả dự đoán mô hình hồi quy bội có dạng Nhờ  sau: 

SHL = β0 + β1HT + β2TC + β3DA + β4AT + β5TT + β6CP + ei 
3.3.2. Phân tích hồi quy 
Phân tích hồi quy tuyến tính sẽ giải quyết được mục tiêu mà nghiên cứu cũng Nhờ  các giả thuyết đã đề ra là có mối quan hệ tuyến tính cùng chiều giữa các thành phần chất lượng dịch vụ với sự hài lòng, thành phần nào tác động mạnh nhất lên sự hài lòng. 

Dựa trên kết quả phân tích nhân tố EFA, các yếu tố chất lượng dịch vụ bao gồm: Hệ thống thông quan tự động, Độ tin cậy, Sự đáp ứng, Độ An toàn, Thông tin, Chi phí và lệ phí. Sáu yếu tố này là các biến độc lập, biến phụ thuộc là sự hài lòng. Kết quả tóm tắt mô hình hồi quy bằng lệnh Enter (đưa tất cả các biến vào cùng một lúc) được trình bày trong bảng 3.8 

Hệ số xác định R2 (R square) được sử dụng để đánh giá sự phù hợp của mô hình nghiên cứu. Hệ số xác định R2 đã được chứng minh là làm không giảm theo số biến độc lập được đưa vào mô hình, tuy nhiên điều này cũng được chứng minh rằng không phải phương trình càng có nhiều biến sẽ càng phù hợp với dữ liệu. Nhờ  vậy, R2 có khuynh hướng là một ước lượng lạc quan của thước đo sự phù hợp của mô hình đối với dữ liệu có hơn một biến giải thích trong mô hình. Mô hình thường không phù hợp với dữ liệu thực tế Nhờ  giá trị R2 thể hiện (Hoàng Trọng & Chu Nguyễn Mộng Ngọc, 2005). 

Hệ số R2 điều chỉnh bằng 0.768 có nghĩa 76,8% sự biến thiên của sự hài lòng về dịch vụ Hải quanđiện tử được giải thích bởi sự biến thiên của các yếu tố: Hệ thống thông quan tự động, Độ An toàn, Thông tin, Chi phí và lệ phí, Độ tin cậy, Sự đáp ứng. 

Bảng 3.8. Bảng tóm tắt thông tin mô hình ước lượng 

	Mô 
hình 
	R 
	R2 
	R2 điều chỉnh 
	Độ lệch chuẩn ước lượng 
	Hệ số Durbin-
Watson 

	1 
	.879a 
	.773 
	.768 
	.22390 
	1.675 


              (Nguồn: Tính toán từ số liệu điều tra của tác giả, 2017) Bảng 3.9 Phân tích Anova trong hồi quy tuyến tính 
	
	Mô hình 
	Tổng các bình phương 
	df 
	Trung bình bình phương 
	F 
	Sig. 

	1 
	Hồi qui 
	46.008 
	6 
	7.668 
	152.963 
	.000b 

	
	Phần dư 
	13.535 
	183 
	.050 
	 
	 

	
	Tổng 
	59.543 
	189 
	 
	 
	 


(Nguồn: Tính toán từ số liệu điều tra của tác giả, 2017) 
Kiểm định F sử dụng trong phân tích phương sai (ANOVA) là phép kiểm định giả thuyết về độ phù hợp của mô hình hồi quy tuyến tính tổng thể. Kết quả cho thấy hệ số Sig. rất nhỏ (Sig. = 0.000) nên mô hình hồi quy là phù hợp về mặt tổng thể 

Bảng 3.10 thể hiện các kết quả hồi qui bội và mức độ ảnh hưởng của các biến độc lập với biến phụ thuộc căn cứ vào hệ số hồi qui riêng phần B, hệ số beta và hệ số tương quan từng phần, riêng phần. 

Bảng 3.10. Kết quả hồi quy 

	Mô hình 
	Các hệ số hồi quy 
	Các hệ số chuẩn hoá 
	t 
	Sig. 
	Đa công tuyến 

	
	B 
	Sai lệch chuẩn 
	Beta chuẩn hóa 
	
	
	Tolerance 
	VIF 

	1 
	Hằng số 
	.330 
	.143 
	 
	2.306 
	.022 
	 
	 

	
	HT 
	.157 
	.015 
	.326 
	10.307 
	.000 
	.840 
	1.190 

	
	TC 
	.173 
	.023 
	.254 
	7.612 
	.000 
	.756 
	1.323 

	
	DA 
	.096 
	.027 
	.104 
	3.538 
	.000 
	.965 
	1.036 

	
	AT 
	.185 
	.018 
	.312 
	10.061 
	.000 
	.873 
	1.145 

	
	TT 
	.132 
	.020 
	.210 
	6.543 
	.000 
	.821 
	1.218 

	
	CP 
	.180 
	.018 
	.308 
	10.220 
	.000 
	.925 
	1.081 


(Nguồn: Tính toán từ số liệu điều tra của tác giả, 2017) 
Nhìn vào cột cuối của kết quả hồi quy thì VIF đều nằm trong khoảng từ 1 đến 1.3 nên có thể kết luận là không có hiện tượngđa cộng tuyến giữa các biến độc lập. 

Kết quả xác định hệ số hồi quy của các biến độc lập được thể hiện trong bảng 3.10 cho thấy: sự giải thích của các biến độc lập đều có ý nghĩa 

thống kê (Sig. < 0.05). Vì thế dựa vào kết quả này có thể đưa ra kết luận. 

Qua các kết quả kiểm định ta thấy các giả thuyết H1, H2, H3, H4, H5, H6 được đề xuất trong mô hình nghiên cứu lý thuyết (hình 1.9) đều được chấp nhận. 

Bảng 3.11. Bảng tổng hợp kết quả kiểm định giả thuyết nghiên cứu 

	Giả thuyết 
	Nội dung 
	Kết quả  kiểm định 

	H1 
	Hệ thống thông quan tự động có tác động dương đến sự hài lòng của người khai Hải quan. 
	Chấp nhận giả thuyết H1 

	H2 
	Độ tin cậy có tác động dương đến sự hài lòng của người khai Hải quan. 
	Chấp nhận giả thuyết H2 

	H3 
	Sự đáp ứng có tác động dương đến sự hài lòng của người khai Hải quan. 
	Chấp nhận giả thuyết H3 

	H4 
	Độ an toàn có tác động dương đến sự hài lòng của người khai Hải quan. 
	Chấp nhận giả thuyết H4 

	H5 
	Thông tin có tác động dương đến sự hài lòng của người khai Hải quan. 
	Chấp nhận giả thuyết H5 

	H6 
	Chi phí và lệ phí có tác động dương đến sự hài lòng của người khai Hải quan. 
	Chấp nhận giả thuyết H6 


(Nguồn: Kết quả phân tích dữ liệu của tác giả, 2017) 
Đồng thời phương trình hồi quy đã chuẩn hóa về sự hài lòng của doanh nghiệp đối với chất lượng dịch vụ Hải quan điện tử. Nhờ  sau: 

SHL = 0.326*HT + 0.312*AT + 0.308*CP + 0.254*TC + 0.210*TT + 0.104*DA 
Kết quả kiểm định mô hình với hệ số Beta đã chuẩn hóa và giả thuyết được minh hoa Nhờ  hình sau 


[image: image2]
Hình 3.1. Kết quả kiểm định mô hình 

(Nguồn: Kết quả phân tích dữ liệu của tác giả, 2017) 
Phương trình hồi qui cho thấy mức độ ảnh hưởng Nhờ  thế nào của các biến độc lập HT,TC, DA, AT, TT, CP lên biến phụ thuộc SHL của người khai 

Hải quanđối với dịch vụ Hải quanđiện tử. Hệ số hồi qui riêng phần của biến độc lập HT đo lường sự thay đổi trong giá trị trung bình của biến phụ thuộc SHL khi biến độc lập HT thay đổi một đơn vị, giữ các biến độc lập còn lại không đổi. Cụ thể: 

Giả thuyết H1: “Hệ thống thông quan tự động” có tương quan cùng chiều với sự hài lòng của người khai Hải quan. Kết quả hồi quy có hệ số = 

0,326 (sig <0,05); có nghĩa  là trongtrường hợp các yếu tố khác không đổi, khi yếu tố “Hệ thống thông quan tự động” phát huy tốt tăng lên 1 đơn vị, thì sẽ tác động ảnh hưởng đến sự hài lòng của người khai Hải quanvà tăng thêm 0,326 đơn vị, vậy giả thuyết H1 được chấp nhận. 

Giả thuyết H2: “Độ tin cậy” có tương quan cùng chiều với sự hài lòng của người khai Hải quan. Kết quả hồi quy có hệ số = 0,254 (sig <0,05); có nghĩa là trongtrường hợp các yếu tố khác không đổi, khi yếu tố “Độ tin cậy” của công chức Hải quanphát huy tốt tăng lên 1 đơn vị, thì sẽ tác động ảnh hưởng đến sự hài lòng  của doanh nghiệp và tăng thêm 0,254 đơn vị; vậy giả thuyết H2 được chấp nhận. 

Giả thuyết H3: “Sự đáp ứng” có tương quan cùng chiều với sự hài lòng của người khai Hải quan. Kết quả hồi quy có hệ số = 0,104 (sig <0,05); có nghĩa là trongtrường hợp các yếu tố khác không đổi, khi yếu tố “Sự đáp ứng” của công chức Hải quanphát huy tốt tăng lên 1 đơn vị, thì sẽ tác động ảnh hưởng đến sự hài lòng của doanh nghiệp và tăng thêm 0,104 đơn vị; vậy giả thuyết H3 được chấp nhận. 

Giả thuyết H4: “Độ an toàn” có tương quan cùng chiều với sự hài lòng của người khai Hải quan. Kết quả hồi quy có hệ số = 0,312 (sig <0,05); có nghĩa là trongtrường hợp  các yếu tố khác không đổi, khi yếu tố về “Độ an toàn” phát huy tốt tăng lên 1 đơn vị, thì sẽ tác động ảnh hưởng đến sự hài lòng của người khai Hải quanvà tăng thêm 0,312 đơn vị; vậy giả thuyết H4 được chấp nhận. 

Giả thuyết H5: “Thông tin” có tương quan cùng chiều với sự hài lòng của người khai Hải quan. Kết quả hồi quy có hệ số = 0,210 (sig <0,05); có nghĩa là trongtrường hợp các yếu tố khác không đổi, khi yếu tố “Thông tin” phát huy tốt tăng lên 1 đơn vị, thì sẽ tác động ảnh hưởng đến sự hài lòng của người khai Hải quanvà tăng thêm 0,210 đơn vị; vậy giả thuyết H5 được chấp nhận. 

Giả thuyết H6: “Chi phí và lệ phí” có tương quan cùng chiều với sự hài lòng của người khai Hải quan. Kết quả hồi quy có hệ số = 0,308 (sig <0,05); có nghĩa là trongtrường hợp các yếu tố khác không đổi, khi yếu tố “Chi phí và lệ phí” phát huy tốt tăng lên 1 đơn vị, thì sẽ tác động ảnh hưởng đến sự hài lòng của người khai Hải quanvà tăng thêm 0,308 đơn vị; vậy giả thuyết H6 được chấp nhận. 

Bảng 3.12. Giá trị trung bình các yếu tố 

	Yếu tố 
	Ký 
hiệu 
	Mức độ quan trong Beta 
	Mean 
	Std. Deviation 

	Hệ thống thông quan tự động 
	HT 
	0.326 
	3.4576 
	.96250 

	Độ tin cậy 
	TC 
	0.254 
	3.8809 
	.68185 

	Sự đáp ứng 
	DA 
	0.104 
	4.0274 
	.50802 

	Độ an toàn 
	AT 
	0.312 
	3.5334 
	.78512 

	Thông tin 
	TT 
	0.210 
	3.6083 
	.73875 

	Chi phí và lệ phí 
	CP 
	0.308 
	3.2076 
	.79529 

	Sự hài lòng 
	SHL 
	 
	3.6363 
	.46447 


(Nguồn: Tính toán từ số liệu điều tra của tác giả, 2017) Theo kết quả thống kê trong bảng 3.12 cho thấy, người khai Hải quanđánh giá sáu yếu tố ảnh hưởng đến sự hài lòng của họ về CHẤT LƯỢNG DỊCH VỤ HẢI QUAN ĐIỆN TỬ ở mức trên trung bình. Yếu tố được người khai Hải quanđánh giá cao nhất theo mức độ hài lòng là “Sự đáp ứng” có giá trị trung bình đạt 4.02; tiếp theo là yếu tố “Độ tin cậy” (3,88); kế đến là các yếu tố “Thông tin”, “Độ an toàn”, “Hệ thống thông quan tự động”, “”; thấp nhất là yếu tố “Chi phí và lệ phí” có giá trị trung bình chỉ đạt 3,20. 

Nhìn chung, giá trị trung bình (mean) của các yếu tố trong mô hình nghiên cứu được doanh nghiệp đánh giá đều lớn hơn 3; điều này cho ta thấy phần lớn doanh nghiệp được khảo sát có mức độ hài lòng trên trung bình 

(theo thang đo Likert) về CHẤT LƯỢNG DỊCH VỤ HẢI QUAN ĐIỆN TỬ tại Cục HẢI QUANGia Lai – Kon Tum hiện nay. 

TÓM TẮT CHƯƠNG 3 

Chương 3 trình bày về kết quả nghiên cứu của đề tài với những nội dung chính Nhờ  sau: Mô tả mẫu khảo sát, đánh giá thang đo bằng hệ số Cronbach’s Alpha, phân tích nhân tố khám phá, điều chỉnh mô hình nghiên cứu sau khi phân tích nhân tố. Tiếp theo, tác giả tiến hành kiểm định hệ số tương quan, phân tích hồi quy, thống kê mức độ hài lòng của doanh nghiệp và đánh giá các yếu tố ảnh hưởng đến sự hài lòng của doanh nghiệp. Kết quả nghiên cứu cho thấy, sáu yếu tố được đưa ra trong mô hình nghiên cứu ban đầu đều có tác động ảnh hưởng đến sự hài lòng của doanh nghiệp, trong đó yếu tố ảnh hưởng mạnh nhất là “Sự đáp ứng” của công chức HẢI QUANđối với người khai Hải quan. 

CHƯƠNG 4 BÌNH LUẬN KẾT QUẢ NGHIÊN CỨU VÀ  HÀM Ý CHÍNH SÁCH 
4.1. BÌNH LUẬN KẾT QUẢ NGHIÊN CỨU 

4.1.1. Về thống kê mô tả: 

 Kết quả thống kê mô tả ở bảng 3.12 cho thấy sự hài lòng của người khai Hải quanđối với dịch vụ Hải quanđiện tử tại Cục Hải quanGia Lai-Kon Tum, hầu hết các yếu tố đánh giá chất lượng dịch vụ Hải quanđiện tử  đều có đánh giá nhỏ hơn 4. Để có thể nâng cao sự  hài lòng của người khai Hải quanđối với dịch vụ Hải quanđiện tử tại Cục Hải quanGia Lai-Kon Tum, trong thời gian tới Cục Hải quanGia Lai-Kon Tum cần nỗ lực hơn nữa để nâng cao các yếu tố chất lượng dịch vụ nhằm tăng cường sự hài lòng của người khai Hải quan. 

Về yếu tố “Hệ thống thông quan tự động” được đánh giá cao nhất và có ảnh hưởng mạnh nhất đến sự hài lòng của người khai Hải quanđối với chất lượng dịch vụ Hải quanđiện tử tại Cục Hải quanGia Lai-Kon Tum với Beta = 0.326. Tuy nhiên đánh giá mức độ trung bình của yếu tố này khá thấp, với Mean = 3.4576, qua đó cho thấy người dân đánh giá chưa cao về phần mềm và tốc độ xử lý dữ liệu của hệ thống. Trong thời gian tới Cục Hải quanGia Lai-Kon Tum cần tập trung cải thiện yếu tố này để nâng cao hơn nữa sự hài lòng của người khai Hải quan. 

Yếu tố “Độ an toàn” có tác động ảnh hưởng thứ hai đến sự hài lòng của người khai Hải quanvới hệ số Beta = 0,312. Kết quả thống kê trung bình mức độ hài lòng của người khai Hải quanvề yếu tố này đạt 3.5334, qua kết quả trên cho thấy mức độ hài lòng của người khai Hải quanvới yếu tố an toàn về CHẤT LƯỢNG DỊCH VỤ thủ tục Hải quanđiện tử tại Cục Hải quanGia Lai-Kon Tum chỉ ở mức độ trên trung bình.  

Yếu tố “Chi phí và lệ phí” có tác động ảnh hưởng thứ ba đến sự hài lòng của người khai Hải quanvới hệ số Beta = 0,308. Kết quả thống kê trung bình mức độ hài lòng của người khai Hải quanvề yếu tố này đạt 3.2076, qua kết quả trên cho thấy mức độ hài lòng của người khai Hải quanvới yếu tố Chi phí và lệ phí về dịch vụ thủ tục Hải quanđiện tử tại Cục Hải quanGia LaiKon Tum khá thấp. 

Yếu tố “Độ tin cậy” của công chức Hải quancó sự ảnh hưởng mạnh thứ tư đến sự hài lòng của người khai hải quan, với hệ số Beta đạt 0,254. Kết quả thống kê trung bình mức độ hài lòng của người khai Hải quanvề yếu tố này đạt 3.8809; kết quả cho thấy mức độ hài lòng của người khai Hải quanvề yếu tố độ tin cậy của công chức Hải quankhá tốt, hầu hết doanh nghiệp đều khá tin cậy khi thực hiện các dịch vụ Hải quanđiện tử tại Cục Hải quanGia Lai-Kon Tum. 

Yếu tố “Thông tin” có tác động ảnh hưởng đến sự hài lòng của Doanh nghiệp với hệ số beta bằng 0,210. Kết quả thống kê trung bình ng của người khai Hải quanvề yếu tố này cho thấy sự đáp ứng của Cục Hải quanGia Lai-Kon Tum về dịch vụ Hải quanđiện tử được các doanh nghiệp đánh giá chưa cao. 

Yếu tố “Sự đáp ứng” có tác động ảnh hưởng đến sự hài lòng của người khai Hải quanvới hệ số beta bằng 0,104. Kết quả thống kê trung bình mức độ hài lòng của người khai Hải quanvề yếu tố này cho thấy sự đáp ứng của Cục Hải quanGia Lai-Kon Tum về dịch vụ Hải quanđiện tử được người khai Hải quanđánh giá khá cao, với 4.0274 điểm. 

4.1.2. Về các thang đo 

 
Kết quả kiểm định thang đo cho thấy các thang đo đều đạt độ tin cậy và giá trị cho phép. Có sáu nhân tố chất lượng dịch vụ Hải quanđiện tử ảnh hưởng sự hài lòng của người khai Hải quanđối với dịch vụ Hải quanđiện tử tại Cục Hải quanGia Lai-Kon Tum theo thứ tự từ thấp đến cao bao gồm : Hệ thống thông quan tự động, Độ an toàn, Chi phí và lệ phí, Độ tin cậy, Thông tin, Sự đáp ứng. 

Về mặt nghiên cứu, nghiên cứu này góp phần khẳng định các nhận định trước đó về sự hài lòng là không ổn định, tùy vào từng thang đo và thời điểm nghiên cứu. Nghiên cứu này cũng nhằm mục tiêu gợi ý cho Cục Hải quanGia Lai-Kon Tum cần phải nâng cao hơn nữa các yếu tố chất lượng dịch vụ nhằm nâng cao sự hài lòng của người khai Hải quan. 

4.1.3. So sánh với các nghiên cứu trước 

Nghiên cứu của Mohammed và cộng sự (2010) về “Công cụ đo lường CHẤT LƯỢNG DỊCH VỤ của chính phủ điện tử” cho thấy CHẤT LƯỢNG DỊCH VỤ của chính phủ điện tử chịu tác động bởi 7 yếu tố thành phần, bao gồm: (1) Thiết kế của Website, (2) Mức độ tin cậy, (3) Khả năng đáp ứng, (4) Mức độ an toàn, (5) Hiểu nhu cầu của dân, (6) Thông tin, (7) Mức độ dễ sử dụng.  

Nghiên cứu của Rehman và cộng sự (2012) về “Các nhân tố ảnh hưởng đến ý định sử dụng các dịch vụ chính phủ điện tử tại Pakistan” cho kết quả có 5 yếu tố tác động ảnh hưởng đến chất lượng dịch vụ chính phủ điện tử, bao gồm: (1) Thiết kế Website, (2) Khả năng đáp ứng, (3) Độ tin cậy, (4) Mức độ an toàn, (5) Chất lượng dịch vụ cung cấp.  

Nghiên cứu của Nguyễn Thị Hồng Lam (2011) về “Đánh giá sự hài lòng của doanh nghiệp đối với thủ tục HẢI QUAN ĐIỆN TỬ: nghiên cứutrường hợp Cục Hải quanBình Dương” cho kết quả có 5 yếu tố tác động ảnh hưởng đến Sự hài lòng của doanh nghiệp, bao gồm: (1) Hệ thống khai báo HẢI QUAN ĐIỆN TỬ, (2) Năng lực phục vụ của công chức Hải quan, (3) Mức độ an toàn, (4) Hiểu nhu cầu doanh nghiệp, (5) Cải tiến phương thức quản lý.  

Kết quả của nghiên cứu này cũng cho thấy có 6 yếu tố tác động ảnh hưởng đến sự hài lòng của doanh nghiệp, gồm: Hệ thống thông quan tự động, Độ an toàn, Chi phí và lệ phí, Độ tin cậy, Thông tin, Sự đáp ứng.  

So với các nghiên cứu trước, kết quả nghiên cứu này đã đưa ra thêm một số yếu tố mới đó là: “Chi phí và lệ phí”; yếu tố này cũng có tác động ảnh hưởng dương đến sự hài lòng của người khai Hải quanvề CHẤT LƯỢNG DỊCH VỤ HẢI QUAN ĐIỆN TỬ tại Cục HẢI QUANGia Lai – Kon Tum. 

Yếu tố này ảnh hưởng Nhờ  thế nào đến sự hài lòng của người khai Hải quan?  

Đầu tiên phải kể đến chi phí mà doanh nghiệp phải bỏ ra để mua phần mềm, cử nhân viên học về khai báo Hải quanđiện tử. Nếu so với khai báo Hải quanthủ công trước đây thì khi khai báo điện tử có tiết kiệm được chi phí cho doanh nghiệp hay không? 

 Từ khi Hải quanđiện tử được triển khai, doanh nghiệp hầu Nhờ  không cần phải đến cơ quan Hải quanđể thực hiện khai báo về lô hàng xuất nhập khẩu. Về chi phí tờ khai Hải quanlà 20.000/tờ khai thì hầu hết các doanh nghiệp đều không có phản hồi gì về mức phí hiện nay vì vậy tác giả không thể biết được doanh nghiệp có hài lòng với mức phí này hay không, liệu khi tăng lệ phí tờ khai hay lệ phí quá cảnh thì doanh nghiệp có còn chấp nhận mà không phản hồi gì Nhờ  hiện nay hay không!? 

Vấn đề tiếp theo được đặt ra để khảo sát là từ khi áp dụng quản lý rủi ro vào hệ thống thông quan điện tử, với những doanh nghiệp được xếp hạng ưu tiên cao thì chi phí được giảm đi rất nhiều, ngược lại với những doanh nghiệp mới hoặc chưa tuân thủ pháp luật tốt thì thường xuyên bị hệ thống phân luồng đỏ. Từ đó dẫn đến các chi phí phát sinh trong quá trình thực hiện kiểm tra giám sát Hải quancũng bị đội lên rất nhiều. Chính vì những nguyên nhân đó, tác giả đã đưa thêm yếu tố “ Chi phí và lệ phí” để khảo sát sự hài lòng của người khai Hải quankhi thực hiện thủ tục Hải quanđiện tử tại Cục Hải quanGia Lai – Kon Tum. 

4.1.4. Về mô hình lý thuyết 

 Có sáu thành phần góp phần giải thích cho sự hài lòng của người khai Hải quanđối với dịch vụ Hải quanđiện tử tại Cục Hải quanGia Lai-Kon Tum, Nhờ ng mức độ giải thích của các thành phần là khác nhau. Trong đó thành phần Hệ thống thông quan tự động có ảnh hưởng nhiều nhất, tiếp đến là Độ an toàn, Chi phí và lệ phí, Độ tin cậy, Thông tin và cuối cùng là Sự đáp ứng. Điều này cũng ngụ ý để tăng sự hài lòng của doanh nghiệp, Cục Hải quanGia Lai-Kon Tum nên tập trung ưu tiên nguồn lực vào cải thiện Hệ thống thông quan tự động và độ an toàn thông tin giao dịch của người khai Hải quan. 

4.2. HÀM Ý CHÍNH SÁCH 

4.2.1. Hệ thống thông quan tự động 

Hệ thống thông quan tự động có ảnh hưởng mạnh nhất đến sự hài lòng của khách hàng làm thủ tục Hải quanđiện tử tại Cục Hải quanGia Lai-Kon Tum với Beta = 0.326 và điểm trung bình của yếu tố này là 3.4576. Để nâng cao hơn nữa mức độ hài lòng của người khai Hải quancũng Nhờ  nâng cao mức độ ảnh hưởng đến sự hài lòng của người khai Hải quanđối với yếu tố này, cần cải thiện một số chức năng của hệ thống Nhờ :  

Sửa chữa các lỗi phát sinh: Nhờ  lỗi cập nhật dữ liệu từ file excel vào hệ thống; số liệu không chính xác do tự động quy đổi tổng trị giá từ số lượng và thành tiền; độ dài củatrường dữ liệu số lượng, nhà nhập khẩu, nhà xuất khẩu: quá ngắn, không đủ để nhập hết dữ liệu; chức năng phân bổ chi phí (bảo hiểm, vận chuyển, đóng gói…) không chính xác; chức năng truy xuất dữ liệu, độ ổn định của hệ thống; hiệu chỉnh chức năng in tờ khai (chỉ cho xem trước khi in, không cho xuất ra file excel nhằm bảo đảm tính toàn vẹn của thông tin).  

Bổ sung thêm các chức năng: Nhờ  theo dõi nợ C/O; trao đổi thông tin giữa doanh nghiệp và cơ quan HẢI QUANkhi sửa chữa tờ khai, hủy tờ khai; tra cứu cưỡng chế, tra cứu giấy phép; chức năng phân quyền Nhờ  thực tế của DOANH NGHIỆP; chức năng tạo danh mục, sắp xếp, tìm kiếm dữ liệu trong danh mục; chức năng tự động tính lệ phí.  

Bổ sung thêm một số nội dung Nhờ  người NK đối với hàng XK, tổng cộng số lượng hàng XK, phương tiện vận tải, hàng mẫu.  

Thiết kế hệ thống phù hợp, tiện dụng cho người sử dụng: cách thức nhập dữ liệu, bổ sung danh mục hàng trongtrường tên hàng, danh mục xuất xứ hàng hóa trongtrường xuất xứ để người sử dụng lựa chọn khi nhập dữ liệu.  

Sửa chữa các lỗi phát sinh: Nhờ  sửa chữa tờ khai: thể hiện các nội dung sửa chữa tại hệ thống khi DOANH NGHIỆP sửa chữa TK; chức năng lịch sử và ghi nhận: thể hiện đầy đủ và thống nhất các nội dung công việc đã thực hiện tại các bước; cập nhật thông tin kiểm tra hồ sơ sau kiểm hóa: lỗi trùng lắp nội dung do hệ thống tự động thêm vào; lỗi  hệ thống; chức năng xử lý vi phạm và giám định: cho phép theo dõi đượctrường hợp xử lý vi phạm tại khâu giám sát và nhập máy các nội dung theo dõi vi phạm; lỗi kỹ thuật lập trình (tự động làm tròn số lẽ của đơn giá, thuế suất).  

Sửa chữa hệ thống sao cho tiện dụng cho người dùng: Nhờ  duyệt phân luồng; thống nhất nội dung tờ khai sửa chữa và tờ khai ban đầu; chuẩn hóa các thông tin cảnh báo của hệ thống hỗ trợ cho việc phân luồng; cảnh báo trạng thái các tờ khai đặc biệt (hủy, chờ duyệt yêu cầu kiểm hóa, kiểm tra hồ sơ sau kiểm hóa, đang xác định giá, chờ kết quả giám định, xử lý vi phạm).  

Bổ sung thêm các chức năng: Nhờ  chức năng xử lý phân luồng tự động của hệ thống; chức năng xử lý cập nhật, trừ lùi giấy phép; chức năng báo cáo số liệu; chức năng trao đổi thông tin giữa cơ quan Hải quanvà Doanh nghiệp trên hệ thống; chức năng thông báo lý do, nội dung sửa chữa tờ khai của Doanh nghiệp; chức năng kiểm tra tính thuế tự động; chức năng đồng bộ tự động giữa các hệ thống khi thay đổi nội dung hệ thống; chức năng kiểm tra, xác định giá và phúc tập hồ sơ; danh sách đơn vị tính, danh mục các nước xuất xứ, danh mục đơn vị; thông tin cảnh báo của khâu trước cho khâu sau 

Cập nhật mới các thông tin trong hệ thống Nhờ : thời hạn nợ C/O; các thông tin phục vụ cho việc QLRR và phân luồng tờ khai tự động, Biểu thuế XUẤT NHẬP KHẨU , biểu thuế VAT, Biểu thuế Tiêu thụ đặc biệt, Biểu thuế CEPT, danh mục hàng nộp thuế ngay, hàng dán tem, hàng quản lý chuyên ngành, thông tin cưỡng chế Doanh nghiệp.  

4.2.2. Độ an toàn 

 Mục tiêu của an toàn bảo mật trong công nghệ thông tin là xây dựng được một bộ tiêu chuẩn về an toàn, ứng dụng các tiêu chuẩn này vào hệ thống nhằm loại trừ hoặc giảm thiểu tới mức tối đa các tác động nguy hiểm. Hiện nay các biện pháp tấn công ngày càng đa dạng và tinh vi, đe dọa nghiêm trọng tới sự an toàn của thông tin.    

 Trên thế giới, một biện pháp an toàn thông tin đang được sử dụng rộng rãi và đã mang lại nhiều lợi ích cho người dùng trong các giao dịch điện tử, đặc biệt là thương mại điện tử, đó là việc sử dụng chữ ký số vào các quá trình trao đổi thông tin. Với chữ ký số, thông tin truyền trong hệ thống được đảm bảo tính toàn vẹn, tính tin cậy và tính không thể phủ nhận. Với tình hình hiện tại ở Việt Nam, đặc biệt là trong lĩnh vực Hải quanđiện tử thì việc áp dụng chữ ký số nhằm đảm bảo an toàn thông tin là hoàn toàn phù hợp và khả thi. Để có thể áp dụng chữ ký số, Hải quanViệt Nam cần phải xây dựng được một hệ thống chứng thực số theo mô hình RootCA nhằm thống nhất chứng thực trong toàn ngành, cũng Nhờ  dễ dàng thống nhất với các hệ thống chứng thực ngoài ngành. Thực hiện được mục tiêu này thì các tiêu chuẩn về an toàn cũng được đảm bảo, từ đó hệ thống Hải quanđiện tử của Việt Nam nói chung, Cục Hải quanGia Lai-Kon Tum nói riêng, có thể kết nối với hệ thống Hải quancủa khu vực và của cả thế giới, tạo thành một khối thống nhất, thúc đẩy sự phát triển mạnh mẽ của các ngành Hải quantrong thời kỳ đất nước hội nhập. Với chữ ký điện tử doanh nghiệp có thể yên tâm là dữ liệu của  mình được bảo vệ an toàn, đảm bảo tính toàn vẹn cũng Nhờ  tính xác thực. Vì vậy Cục Hải quanGia Lai-Kon Tum cần phổ biến rộng rãi lợi ích của việc sử dụng chữ ký 

số đến doanh nghiệp. 

Tuyên truyền, hướng dẫn doanh nghiệp đăng ký và sử dụng chữ ký số hạ tầng viễn thông của các nhà cung cấp dịch vụ còn hạn chế, vẫn còn xảy ra gián đoạn do sự cố đường truyền. Hệ thống an ninh an toàn mạng còn thiếu thiết bị bảo vệ thông tin giữa Hải quanvà doanh nghiệp qua đường truyền Internet; phần mềm Hải quanđiện tử trong quá trình vận hành còn phát sinh lỗi, chậm được khắc phục. Vì vậy cần nâng cao chất lượng đường truyền, khắc phục triệt để các lỗi phần mềm. 

4.2.3. Chi phí và lệ phí 

 Kết quả thống kê trung bình mức độ hài lòng của người khai Hải quanvề yếu tố này đạt 3.2076, qua kết quả trên cho thấy mức độ hài lòng của người khai Hải quanvới yếu tố “Chi phí và lệ phí” về chất lượng dịch vụ thủ tục Hải quanđiện tử tại Cục Hải quanGia Lai-Kon Tum khá thấp.  

Thực tế cho thấy có DOANH NGHIỆP phản ánh  từ khi HẢI QUANáp dụng hệ thống thông quan điện tử mới (VNACCS/VCIS ), hàng của công ty liên tục bị phân luồng đỏ khiến chi phí thông quan đội lên cao. Thậm chí, DOANH NGHIỆP phải tốn thêm nhiều thời gian, khiến cho chất lượng của sản phẩm giảm sút. Để khắc phục tình trạng nêu trên, tác giả có một số kiến nghị sau: 

Triển khai nhanh và rộng cơ chế 1 cửa quốc gia sẽ đem đến nhiều lợi ích cho doanh nghiệp: 

+ Thứ nhất, doanh nghiệp chỉ phải nộp hồ sơ cho một điểm tiếp nhận duy nhất và nhận kết quả từ nhiều cơ quan nhà nước khác nhau nên tiết kiệm nhân lực, thời gian trong khâu chuẩn bị, nộp hồ sơ 

+ Thứ hai, khi kết nối với Cơ chế một cửa ASEAN (ASW), dự kiến C/O điện tử sẽ được ASEAN công nhận và được gửi trực tiếp cho Hải quancác nước thông qua ASW nên doanh nghiệp xuất khẩu và doanh nghiệp nhập khẩu sẽ được hưởng lợi từ việc công nhận C/O này. 

+ Thứ ba, doanh nghiệp nhận được kết quả phản hồi nhanh (đối với luồng xanh, dự kiến hệ thống VNACCS của cơ quan Hải quanphản hồi kết quả trong vòng 1 giây) nên rút ngắn thời gian giải phóng hàng, giảm chi phí lưu kho, lưu bãi, tăng hiệu quả kinh doanh. 

+ Thứ tư, doanh nghiệp tuân thủ pháp luật tốt sẽ được hưởng nhiều ưu tiên, ưu đãi từ các chương trình của cơ quan quản lý nhà nước. Xem lại các tiêu chí phân luồng đỏ, các tiêu chí quản lý rủi ro trên hệ thống VNACCS/VCIS. 

Ngành Hải quansẽ bổ sung và nâng cao hiệu quả thực hiện kiểm tra hàng hóa bằng máy soi container: kiểm tra không có mặt của người khai tiến tới không kiểm tra thủ công trừ hàng hóa XUẤT NHẬP KHẨU  từ những địa bàn, lĩnh vực rủi ro,... 

Ngoài ra, Tổng cục Hải quancần tăng cường phối hợp với Bộ Giao thông vận tải chỉ đạo các đơn vị kinh doanh hạ tầng cửa khẩu, thực hiện cải cách thủ tục hành chính: ưu tiên xếp dỡ, giải phóng hàng đối với DOANH NGHIỆP ưu tiên; thực hiện kiểm tra bằng máy soi ngay khi hàng hóa đến cửa khẩu không có mặt người khai hải quan, giúp ngắn thời gian giải phóng hàng, giảm thời gian và chi phí kho bãi,... 

4.2.4. Độ tin cậy 

 Kết quả thống kê trung bình mức độ hài lòng của người khai Hải quanvề yếu tố này đạt 3.8809; kết quả cho thấy mức độ hài lòng của người khai Hải quanvề yếu tố độ tin cậy của công chức Hải quan vẫn còn chưa cao, qua đó tác giả có một số kiến nghị Nhờ   sau:  

Lãnh đạo thường xuyên kiểm soát, thanh tra ở các đơn vị Chi cục Hải quan để nắm bắt tình hình, giải quyết những khó khăn và kịp thời phát hiện những vi phạm của công chức Hải quan cũng nhờ   doanh nghiệp.  
Lực lượng Hải quan là lực lượng hoạt động có tính kỷ luật cao, có đủ trình độ chuyên môn trong công tác do đó phải không ngừng nâng cao trình độ chuyên môn về tin học, ngoại ngữ, khả năng hiểu biết của mình, đặc biệt là trình độ chuyên môn về nghiệp vụ hải quan, nhất là trong xu thế hiện đại hóa công tác Hải quanNhờ   hiện nay. 

Hoạt động xuất nhập khẩu ngày càng tăng, số lượng hồ sơ giải quyết rất nhiều, do đó công chức Hải quannên tập trung làm việc hết khả năng, tránh lơ là sang chuyện khác hay tiếp những khách hàng quen biết gây mất thời gian và tồn đọng hồ sơ. Lực lượng Hải quanlà lực lượng hoạt động minh bạch, liêm chính, cán bộ công chức Hải quancần đối xử công bằng với tất cả các Doanh nghiệp và cùng Doanh nghiệp góp phần làm trong sạch bộ máy Nhà nước. 

4.2.5. Thông tin 

 Kết quả thống kê trung bình mức độ hài lòng của người khai Hải quanvề yếu tố này cho thấy sự đáp ứng của Cục Hải quanGia Lai-Kon Tum về chất lượng dịch vụ thủ tục Hải quanđiện tử được các doanh nghiệp đánh giá chưa cao, với 3.6083 điểm; vậy nên cơ quan Hải quancần thực hiện một số giải pháp nhằm nâng cao mức độ hài lòng của người khai Hải quanđối với yếu tố này nhờ sau:  

Cập nhật các văn bản mới thường xuyên lên website của Cục Hải quanGia Lai – Kon Tum, giúp cho người khai Hải quanthuận tiện khi tra cứu và tìm kiếm thông tin. 

Niêm yết các văn bản mới tại bảng thông tin ngay trong phòng tiếp nhận hồ sơ để người khai Hải quancó thể nắm bắt và cập nhật nhanh chóng.  

Hàng tháng, tổng hợp một số văn bản mới để thông báo cho người khai Hải quankhi cần thiết. 

4.2.6. Sự đáp ứng 

 Kết quả thống kê trung bình mức độ hài lòng của Doanh nghiệp về yếu tố này cho thấy sự đáp ứng của Cục Hải quanGia Lai-Kon Tum về chất lượng dịch vụ thủ tục Hải quanđiện tử được các doanh nghiệp đánh giá khá cao, với 4.0274 điểm; vậy nên cơ quan Hải quancần thực hiện một số giải pháp nhằm nâng cao mức độ hài lòng của người khai Hải quanđối với yếu tố này Nhờ  sau:  

Lãnh đạo Cục Hải quanGia Lai-Kon Tum nên chú trọng và thường xuyên tổ chức các cuộc họp định kỳ nhằm nhắc nhỡ công chức Hải quancố gắng hỗ trợ giải quyết kịp thời các vướng mắc của Doanh nghiệp, quy trình xử lý hồ sơ phải được cải thiện và giải quyết cho Doanh nghiệp nhanh chóng hơn, cần phải cung cấp đầy đủ cho Doanh nghiệp về các văn bản pháp luật liên quan đến thủ tục Hải quan điện tử.   

Có biện pháp giám sát chặt chẽ, tăng cường kiểm tra đột xuất và thường xuyên nhằm kịp thời phát hiện sai phạm của công chức Hải quankhi làm việc với Doanh nghiệp, điều đó sẽ giúp hạn chế tình trạnh công chức Hải quangây phiền hà, nhũng nhiễu Doanh nghiệp khi giải quyết thủ tục Hải quanđiện tử.   

Công chức Cục Hải quanGia Lai-Kon Tum cần phải công tâm khi thực hiện quy trình kiểm tra giám sát hàng hóa XUẤT NHẬP KHẨU  để Doanh nghiệp được tạo điều kiện thuận lợi hơn khi thực hiện XUẤT NHẬP KHẨU . Đồng thời, Cơ quan Hải quanthực hiện việc hướng dẫn, tháo gỡ vướng mắc nhanh chóng. Mặt khác, Cục Hải quanGia Lai-Kon Tum cần có các buổi tập huấn, và thực sự lắng nghe, cải tiến quy trình khai và kiểm tra giám sát hàng hóa khai Hải quan, chứ đừng làm theo kiểu phong trào.  

Mỗi cuộc đối thoại, tập huấn, triển khai và hội thảo với Doanh nghiệp tại Cục Hải quanvà các Chi cục Hải quan, cần phát phiếu thăm dò ý kiến của Doanh nghiệp về Thủ tục Hải quanđiện tử; hàng tháng tổ chức ít nhất một buổi tiếp Doanh nghiệp tại Cục Hải quanvà các Chi cục Hải quan; trong tháng tổ chức ít nhất một buổi tiếp Doanh nghiệp trực tiếp trên truyền hình do Cục Hải quantổ chức.  

Qua tình hình thực tế hiện nay, các Doanh nghiệp phản ánh tình trạng trong quá trình làm thủ tục Hải quan, có một số công chức yêu cầu xuất trình, nộp các giấy tờ, chứng từ không thuộc bộ hồ sơ Hải quanNhờ  lệnh giao hàng. Ngoài ra, còn một sốtrường hợp cán bộ Hải quanvẫn yêu cầu kiểm tra tờ khai Hải quanbằng bản in khi thực hiện hệ thống thông quan điện tử VNACCS/VCIS. Để giải quyết tình trạng này, tác giả đề xuất một số kiến nghị Nhờ  sau:   

+ Đối với việc in và xác nhận trên tờ khai Hải quanđiện tử: khi kiểm tra hồ sơ, công chức Hải quankhông được yêu cầu Doanh nghiệp phải nộp tờ khai Hải quanin (cơ quan Hải quanđã có thông tin tờ khai trên hệ thống VNACCS/VCIS), công chức Hải quanphải đối chiếu thông tin trên hồ sơ Hải quanvới dữ liệu khai báo trên hệ thống để thực hiện việc kiểm tra.  

+ Về việc in và đóng dấu trên tờ khai hải quan: đối với tờ khai xuất khẩu, nhập khẩu đã được quyết định thông quan, giải phóng hàng, Chi cục Hải quannơi đăng ký tờ khai tiến hành in tờ khai Hải quangiao cho Doanh nghiệp hoặc Doanh nghiệp có thể tự in tờ khai Hải quantừ hệ thống để xuất trình cho công chức bộ phận giám sát.  

+ Với tờ khai nhập khẩu được phép đưa hàng về bảo quản: công chức được giao nhiệm vụ xử lý hồ sơ tiến hành in phần thông tin chung, tờ khai có thông tin chấp thuận cho phép đưa hàng về bảo quản, đóng dấu xác nhận, ký và đóng dấu giao cho người khai Hải quanlàm tiếp các thủ tục. 

Để đảm bảo thực hiện đúng những quy định hiện hành về thủ tục Hải quan, Tổng cục Hải quannên yêu cầu Cục trưởng Cục Hải quantỉnh, thành phố tổ chức kiểm tra thường xuyên; kiểm điểm, làm rõ trách nhiệm của công chức Hải quannếu yêu cầu Doanh nghiệp nộp, xuất trình các chứng từ ngoài quy định. Bên cạnh đó, người đứng đầu đơn vị cũng bị xử lý, làm rõ trách nhiệm nếu tại đơn vị để xảy ra tình trạng công chức Hải quanthực hiện không đúng các quy định về thủ tục hải quan.  

Ngoài ra, Lãnh đạo Cục Hải quanGia Lai-Kon Tum cần rà soát lại tình hình nhân lực, xem xét bố trí nhân lực giữa các đơn vị sao cho hợp lý, đúng người đúng việc. Thường xuyên chuyển đổi nhân sự giữa các vị trí nhằm hạn chế tình trạng tiêu cực. 

KẾT LUẬN VÀ KIẾN NGHỊ

1. Kết luận 

Mục đích của đề tài này nhằm khám phá và xác định các yếu tố ảnh hưởng đến sự hài lòng của người khai Hải quanđối với dịch vụ Hải quanđiện tử tại Cục Hải quan Gia Lai-Kon Tum, xây dựng các thang đo dùng để đo lường các yếu tố này, xây dựng và kiếm tra mô hình lý thuyết về mối quan hệ giữa các yếu tố tác động này với sự hài lòng của người khai Hải quanđối với dịch vụ Hải quanđiện tử tại Cục Hải quanGia Lai-Kon Tum. 

Dựa vào cơ sở lý thuyết và các nghiên cứu đo lường về chất lượng dịch vụ và sự hài lòng đã được tiến hành tại một số quốc gia trên thế giới, đồng thời kết hợp với nghiên cứu khám phá định tính tại Cục Hải quanGia Lai-Kon Tum, đề tài đã đưa ra một mô hình lý thuyết và thang đo các khái niệm nghiên cứu. Một nghiên cứu định lượng với mẫu n = 190 khách hàng đã được thực hiện để đánh giá các thang đo và kiếm định mô hình lý thuyết. 

Kết quả kiểm định và những lập luận cho thấy các thang đo đạt yêu cầu sau khi có một số điều chỉnh, mô hình lý thuyết phù hợp với thông tin thịtrường và đa số các giả thuyết đều được chấp nhận. Cụ thể các yếu tố động viên tác động vào sự hài lòng của người khai Hải quanđối với dịch vụ Hải quanđiện tử tại Cục Hải quanGia Lai-Kon Tum theo thứ tự từ thấp đến cao bao gồm: Hệ thống thông quan tự động, Độ an toàn, Chi phí và lệ phí, Độ tin cậy, Thông tin, Sự đáp ứng 

SHL = 0.326*HT + 0.312*AT + 0.308*CP + 0.254*TC + 0.210*TT + 0.104*DA 

Kết quả nghiên cứu của đề tài này đã mang lại những kết quả thiết thực đối với hoạt động Hải quanđiện tử tại Cục Hải quanGia Lai-Kon Tum. Nó giúp cho Lãnh đạo Cục Hải quanGia Lai-Kon Tum thấy được sự tác động của từng nhân tố chất lượng dịch vụ Hải quanđiện tử vào sự hài lòng của khách hàng và cách thức đo lường các nhân tố này. Thông qua đó Lãnh đạo Cục Hải quanGia Lai-Kon Tum có các biện pháp theo dõi, quản lý và điều chỉnh các nhân tố chất lượng dịch vụ Hải quanđiện tử tác động vào sự hài lòng của khách hàng làm thủ tục Hải quanđiện tử tại Cục Hải quanGia Lai-Kon Tum. Đồng thời kết quả nghiên cứu này cũng giúp cho Lãnh đạo Cục Hải quanGia Lai-Kon Tum xác định nhân tố nào cần được tập trung đầu tư nhằm gia tăng sự hài lòng của người khai Hải quan, góp phần cải cách hành chính có hiệu quả tại đơn vị.  

2. Một số kiến nghị 

Ngoài một số hàm ý chính sách đối với kết quả đã nghiên cứu được trong chương 4, tác giả có một số kiến nghị đối với người khai Hải quanNhờ  sau: 

Người khai Hải quancần trang bị và hoàn thiện trang thiết bị máy móc để có thể tiến hành được thủ tục Hải quanmột cách nhanh chóng và tiện lợi nhất Nhờ : hệ thống máy tính cấu hình mạnh, đường truyền internet tốc độ cao và ổn định, tiến hành tập huấn nhân viên làm quen với việc khai thủ tục Hải quanđiện tử để tránh những sai sót không đáng có trong quá trình khai báo (khai báo không đúng với yêu cầu, mất dữ liệu khi gửi).  

Người khai Hải quancần thay đổi tư duy về khai báo thủ tục Hải quantruyền thống, nhận thức được lợi ích của Hải quanđiện tử: thuận tiện về thời gian, địa điểm, giảm chi phí, công sức, giảm nhiều thủ tục, giấy tờ không cần thiết, nhân lực,…  

Tích cực đóng góp ý kiến cũng Nhờ  các giải pháp cho các cơ quan ban ngành, cùng với Chính phủ, Cục Hải quanhoàn thiện hơn việc triển khai Hải quanđiện tử để có thể tận dụng được những tiện ích của chương trình. Doanh nghiệp có đóng góp thì cơ quan Hải quanmới nhận ra được bất cập từ có có giải pháp và điều chỉnh hợp lý.  

Tích cực tố giác với Lãnh đạo cấp cao về những hành vi nhũng nhiễu, gây phiền hà khó khăn của Công chức Hải quan 

Phối hợp với cơ quan Hải quanhoàn thiện việc khai báo Hải quanđiện tử, làm theo quy trình đã định sẵn, lưu giữ chứng từ Hải quan(dạng điện tử, dạng văn bản) theo thời gian quy định của Hải quan, xuất trình chứng từ, giấy tờ khi có yêu cầu của cơ quan Hải quan. 

3. Hạn chế của đề tài 

Tuy có nhiều cố gắng trong nghiên cứu, tuy nhiên luận văn vẫn còn một số hạn chế Nhờ  nghiên cứu mới chỉ được thực hiện với kích thước mẫu là 190 bằng phương pháp lấy mẫu thuận tiện, phạm vi nghiên cứu còn hẹp, chưa đánh giá nhiều mối quan hệ giữa các tính chất cá nhân với mức độ tạo sự hài lòng. 

Luận văn nghiên cứu về các nhân tố chất lượng dịch vụ ảnh hưởng đến sự hài lòng của người khai Hải quansử dụng dịch vụ Hải quancó ý nghĩa thực tiễn trong việc hoạch định chính sách, từ đó nâng cao sự hài lòng của người khai Hải quanđối với dịch vụ Hải quanđiện tử tại Cục Hải quanGia Lai-Kon Tum. Trên cơ sở các kết quả tìm thấy đề tài nghiên cứu tiếp theo có thể được tiến hành với số lượng mẫu lớn hơn, đối tượngvà phạm vi nghiên cứu rộng hơn theo phương pháp nghiên cứu thực hiện của đề tài này. 
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Mục tiêu





 





nghiên cứu





 





Thang đo dự





 





kiến





 





Nghiên cứu 





định tính





 





Phỏng vấn, 





thảo luận 





-





 





hiệu 





chỉnh thang đo





 





Nghiên cứu định lƣợng:





 





-





 





Crombach’s Alpha





 





-





 





Phân tích EFA





 





-





 





Phân tích hồi quy bội





 





Kết quả nghiên cứu và đề xuất 





hàm ý quản trị





 





Cơ sở





 





lý 





thuyết





 





Mô hình nghiên 





 





cứu đề xuất





 





Thang đo chính 





thức





 





Hệ thống thông quan tự





 





động





 





Độ tin cậy





 





Sự đáp ứng





 





Độ





 





an toàn





 





Thông tin





 





Chi phí và lệ phí





 





Sự hài 





lòng





 





của ngƣời 





khai HQ





 





Β=0.312





 





Β=0.326





 





Β=0.254





 





Β=0.104





 





Β=0.210





 





Β=0.308
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