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TOM TAT

Muc tiéu ciia nghién civu la xdc dinh va danh gid cdc yéu té anh hwong dén s hai long ciia
doanh nghiép vé chat Zu’ang cac thu tuc Hai quan dién tw tai chi Cuc Hai quan Tdy Do, la
co s¢ cho viéc dwa ra cac ham y vé quan tri. Tir Iy thuyet va cdc nghién ciru trong va ngoai
nude vé dich vu, dich vu céng, dich vu céng truc tuyen va thu tuc Hai quan dién tu, nghién
citu dwoc thwe hién bang phwong phdp dinh tinh va dinh luong dé dé xudt 7 yéu té tac dong
dén su hai long cua doanh nghiép vé chdt luong cdc thu tuc Hai quan dién tw nhw: Hé
thdng khai bao HOPT; D¢ tin cdy; Kha nang dap vung, Muicc do an toan; Su cam thong;
Phuwong tién hitu hinh; Chi phi va 1é phi. Qua khdo sdt va xit 1y co mdu 250, cho ra két qua
héi quy nhuw sau: Sy hai long ciia doanh nghiép = 0,284 CT + 0,203TC + 0,202 DU +
0,17ICP + 0,165 AT + 0,157 HT + 0,128 PT. Tir két qua dat dwoc, nghién ciru dwa ra cdc
ham ¥ quan tri nham ndng cao mirc dd hai long ciia doanh nghiép doi véi chat hrong cdc
thit tue HOPT tai Cuc Hai quan Tdy P6, Thanh phé Can Tho.

Tir khéa: Chinh phu dién tir, doanh nghiép, hai quan, sy hai long.

Trich dan: Pao Duy Huén va Tran Thi Hién, 2018. Anh hudng cac yéu t6 dén su hai 1ong
ctia doanh nghiép vé chét lugng thu tuc hai quan dién tir tai Chi cuc hai quan Tay
D6, thanh phé Can Tho. Tap chi Nghién ctru khoa hoc va Phat trién kinh té,
Truong Dai hoc Tay Do6. 03: 64-75.

*PGS.TS. Pao Duy Hudn, Truong Khoa QTKD, Truong Pai hoc Tdy Do
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1. GIOI THIEU

Trong bbi canh cong nghé thong tin
dugc phat trién nhanh chong, nhiéu quéc
gia trén thé gidi da chuyén doi dich vu
cua ho tir dang truyén thong sang dich vu
dién tor. Bang viéc st dung mang
internet, cac Chinh phu c6 thé cung cap
cac dich vu va thong tin cua ho dén
nguoi st dung nhanh hon va thuan tién
hon.

Thu tuc hai quan dién tir 1a mot trong
cac dich vu dién tir cia Chinh phu dién
to da dugc Chi Cyc Hai quan Tay Do,
Thanh phé Can Tho di trién khai thuc
hién thanh cong. Vi¢c thuc hién thu tuc
hai quan dién tr da mang lai nhiéu loi ich
cho doanh nghiép trong tiét kiém thoi
gian, giam chi chi phi, giam nhdn lyc,
théng quan hang hoa nhanh chong...
Tuy vay, tur thuc té cho théy viéc thuc
hién thu tuc hai quan dién t van con
rudm ra, hé théng xu 1y dir liéu hay gip
su cd... dd lam cham tré cho doanh
nghiép trong hoat dong xuat nhap khau.
Nghién clru ndy, danh gia sy hai long cua
doanh nghi€p khi thuc hién thu tuc hai
quan dién tu tai chi Cyc Hai quan Tay
Do, trén co so d6 dé xuat giai phap nham
nang cao chat luong phuc vy, dé dap ung
ngdy cang tot hon cho doanh nghiép
trong hoat dong Xuat, nhap khau.

2. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Nghién ctou dugc thuc hién béng
phuong phap dinh tinh, thong qua thao
ludn nhém chuyén sau 10 nguoi, phong
van chuyén gia 5 ngudi c6 nhiéu kinh
nghiém trong linh vuc thu tuc HQDT,
v6i muc tidu xac dinh cac yéu t6 anh
hudéng dén sy hai 10ng ctia doanh nghiép
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vé thu tuc HQDT. Két qua 1a dong thuan
v6i 7 yéu t6 tac dong dén su hai 1ong cua
doanh nghiép vé CLDV HQDT: (1) Hé
théng khai bao HQPT; (2) Po tin ciy;
(3) Kha nang dap ung; (4) Muc do an
toan; (5) Su cam thong; (6)Phuong tién
hitu hinh; (7) Chi phi va 1& phi. Dong
tho1 thuc hién nghién cltru dinh luong
thdng qua bang cau hoi khao sat voi co
mau 210. Sau d6 s dung phin mém
SPSS 2.0, dé phan tich: hé sb Cronbach’s
Alpha, phan tich nhan t6 kham pha EFA
dé kiém dinh mo hinh va cac gia thuyét
nghién curu.

3. KET QUA NGHIEN CUU
3.1. Khai quat co s& 1y thuyét

Nghién ciru da sir dung cua 1y thuyét
ciia Parasuraman & cong su (1985) vé
chat luong dich vu véi su do luong thong
qua muoi nhan té sau: (1) Tin cay; (2)
Pap ng; (3) Nang luc phuc vu; (4)Tiép
can; (5) Lich thiép; (6)Thong tin; (7)Tin
nhiém; (8) An toan; (9) Pong cam véi
khéach hang; (10) Phuong tién hitu hinh.
Uu diém cia mo hinh do ludong nay 1a
bao quat hau hét cac khia canh cua dich
vu, ¢6 thé van dung dé do ludong dich vu
cua hai quan dién tu.

Nghién ctru da di tir Iy thuyét dich vu
cong truc tuyén 1a dich vu hanh chinh
cong va cac dich vu khéc, tir do chi ra
muic d¢ khac nhau nhu: Bao ddm cung
cap day du cac thong tin vé thi tuc hanh
chinh va cac van ban c6 lién quan quy
dinh vé thu tuc hanh chinh d6. Cho phép
nguoi sir dung tai vé cac miu vin ban va
khai bao dé hoan thién hd so theo yéu
cau. Ho so sau khi hoan thién dugc gii
tryc tiép hodc qua duong buu dién dén co
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quan, t6 chic cung cép dich vy. Cho
phép nguoi st dung dién va gir tryc
tuyén céc mau van ban dén co quan, to
chtrc cung cap dich vu... Trén co so do,
nghién ctru lam r6 khai niém Thu tuc hai
quan di¢n tr 1a thu tuc hai quan trong do
viéc khai, tiép nhan, xir 1y thong tin khai
hai quan, trao ddi cac thong tin khac theo
quy dinh cua phap luat vé tha tuc hai
quan gitra cac bén co lién quan thuc hi¢n
thong qua Hé thong xir 1y dit liéu dién tir
hai quan. So véi thi tuc hai quan truyén
théng, viéc trién khai tha tuc HQDT sé&
mang lai nhiéu loi ich cho ca co quan hai
quan va cong ddng doanh nghiép nhu
giam thleu s6 luong gidy to phai nop
hodc xuét trinh; thoi gian thong quan
hang héa trung binh dugc rit ngin, giam
chi phi khong can thiét cho viée di lai;
giam tiép xuc truc tiép gitta cong chirc
hai quan va nguoi khai hai quan, tor d6
han ché su gay phién ha, sach nhiéu;
giam ty 1 kiém tra thyc té hang héa theo
chu quan cua cong chtrc hai quan; 1€ phi
hai quan dugc thu, ndp dinh ky hang
thang va nhitng quy dinh vé tha tuc hai
quan dugc minh bach hoa.

3.2. Khai quiat mdt s6 md hinh
nghién ciru trén thé gi6i va trong nuéc
c6 lién quan dén dé tai nghién ciru

Mgt. Cho dén nay trén thé gidi da co
rat nhiéu mo hinh nghién ctru. Tiéu biéu
nhu: mé hinh Mohammed va cdng su
(2010) vé “Cong cu do luong chat luong
dich vu cua chinh phu dién ta”. Nghién
ctu ctia Rehman va cong su (2012) vé
“Céc nhan t6 anh huong dén y dinh st
dung cac dich vu chinh phu di¢n tr tai
Pakistan”. Két qua nghién ciu cia hai
tac gia trén c6 nhitng diém chung sau: da
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dua trén mé hinh ly thuyét bay yéu td
véi 26 bién quan sat va thang do
SERVQUAL dé xay dyng mé hinh do
ludng chét luong dich vu, d6 1a: (1)Thiét
ké cua Website, (2) Muc d6 tin cay, (3)
Kha nang dap tmg, (4) Mirc d6 an toan,
(5) Hiéu nhu cdu cua dan, (6) Thong tin,
(7) Mirc @6 dé sir dung .

Hai. Trong nudc ciing c6 nhidu nghién
clru, tiéu biéu 3 tac gia sau: L& Lam
(2017). banh gia sy hai long ctia doanh
nghiép vé chat luong thu tuc Hai quan
dién tr tai Chi cuc Hai quan Cua khau
Cang Cai Mép; Phan Duy Khang (2017)
“Panh gia su hai long cua doanh nghiép
dbi voi chat luong dich vu HQDT tai
Cuc Hai quan An Giang” va Tran Hiéu
Trung, (2015). “Panh gia sy hai long cia
doanh nghiép ddi véi tha tuc HQDT tai
Cuc Hai quan TP.HCM”

Tom lai: Tat ca ba nghién ciru trén déu
c6 diém chung 13 c6 bay yéu t6 tac dong
anh huong dén Su hai long ciia doanh
nghiép ddi v4i Chat lugng dich vu thu
tuc hai quan dién tir 1a: (1) Hé thong khai
bao HQDT; (2) Do tin cdy; (3) Kha nang
dap ung; (4) Mtic d6 an toan; (5) Su cam
thong; (6) Phuong tién hiru hinh; (7) Chi
phi va 1€ phi.

3.3. M6 hinh nghién ctru dé xuit va
gia thuyét nghién ciru

Mgt Trén co so 1y thuyét va céc
nghién ctu trén thé giéi va Viét Nam,
xuét phat tr nghién ctru so b dinh tinh,
tac gia da diéu chinh va dua ra mo hinh
nghién ciru cac yéu td tac dong dén su
hai 10ng cua doanh nghiép dbi véi chat
lugng dich vu hai quan dién ti tai Chi
Cuc Hai quan Tay D6, Thanh phé Can
Tho nhu sau:
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Hé théng khai bao HQDT

Kha nang dap ung

Su cam thong

Sw hai long

Do tin cay

Mirc d¢ an toan

Phwong tién hiru hinh

Chi phi va I¢ phi

cia doanh nghiép

Hinh 1. M6 hinh nghién ctru dé xudt

Hai. V&i mdé hinh chon lya trén,
nghién ctru dua ra cac gia thuyét nhu sau:

Gia thuyét H1: “H¢ thong khai bao
HQDT” c6 twong quan cung chiéu voi su
hai long ctia doanh nghiép.

Gia thuyét H2: “Kha ndng dap (mg” ¢6
twong quan cung chiéu véi sy hai long cua
doanh nghiép.

Gia thuyét H3: “Sy cam thong” cb
twong quan cung chiéu véi sy hai long cuia
doanh nghiép.

Gia thuyét H4: “D9 tin cay” c6 tuong
quan cung chi€u vdi su hai long cua doanh
nghiép.

Gia thuyét H5: “Mac do an toan” cé
tuong quan cung chiéu véi sy hai long ctia
doanh nghiép.

Gia thuyét H6: “Phuong tién hiru
hinh” c6 tuong quan cung chi€u vdi su
hai long cua doanh nghiép.
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Gia thuyét H7: “Chi phi va 1& phi” c6
tuong quan cung chi€u véi sy hai long
cua doanh nghiép.

3.4. Phan tich hoi quy

Sau khi thyc hién cac budc trong
nghién ctu, nhat 1a thyc hién phan tich
nhan t6 kham pha EFA, c¢6 7 nhan t6
duogc rat ra va dua vao phén tich hdi quy.
Gi4 tri ctia timg nhan t6 1a gia tri trung
binh cua cic bién quan sat thanh phan
thudc nhan o do.

Trude khi phéan tich hdi quy, gia tri
trung binh cia 7 thang do vé CLDV
HQDT tai Chi cyc Hai quan Tay D6 va
thang do su hai long cua doanh nghiép
duoc tinh nhu sau:

- H¢ thong khai bao Hai quan dién
tr (HT):

HT=mean(HT1,HT2,HT3,HT4,HT5)
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- Kha nang dap ung (DU)
DU=mean(DU1,DU2,DU3,DU4,DU5)

- Sw cam théng (CT)
CT=mean(CT1,CT3,CT4,CT5).
- DB§ tin cay (TC)
TC=mean(TC1,TC2,TC3,TC4).
- Mirc dg an toan (AT)
AT=mean(AT1,AT2,AT3,AT4).
- Phwong tién hiru hinh(PT)
PT=mean(PT1,PT2,PT3).

- Chi phi va 1€ phi (CP)
CP=mean(CP1,CP2,CP3)

- Bién phu thudc: Sy hai long ciia
doanh nghiép (HL)

HL=mean(HL1,HL2,HL3,HLA4).

Kiém dinh hé sb twong quan (pearson)
dugc sir dung dé xem xét sy phu hop khi
dua cac thanh phan vao mé hinh héi quy.
Két qua phan tich hoi quy s& dugc sur
dung dé kiém dinh cac gia thuyét tir H1
dén H7 cua md hinh nghién ctru diéu
chinh.

Phan tich hoi quy duoc thuc hién véi
bay bién doc lap bao gdm:(1) Hé thong
khai bao Hai quan dién tir, (2) Kha nang
dap ung, (3) Su cam thong, (4) D9 tin
cay, (5) Muc dd an toan, (6) Phuong tién
hiru hinh, (7) Chi phi va I¢ phi; va mot
bién phu thude 1a Sy hai long ctia doanh
nghiép.

Tac gia tién hanh kiém dinh mé hinh
voi phuong phdp dua vao mot luot
(Enter). Theo phuong phap ndy, bay bién
doc lap va mot bién phu thudc dugc dua
vao md hinh cing mét luc, két qua hoi
quy nhu sau:

Bang 1. Panh gia d6 phu hgp cia mo hinh

. o n . in Thong ké thay ddi Hé s6
men | R | R Rch};fﬁl Dczlﬁh REthaY | 4y aéi |MUc ¥ nghia | Durbin-
dbi YU Pihayddi | Watson
1 |0,869°|0,755 | 0,746 | 0,272 | 0,755 | 88,819 000 1,487

a. Du bdo: (Hang sé), Chi phi va 1é phi, Mirc d an toan, Hé thong khai bao HOPT, Kha ndng
dap vwng, Phuong tién hitu hinh, Sy cam thong, D¢ tin cdy

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

(Nguon: Két qua phan tich dit liéu khdo sat)

Qua két qua phén tich hoi quy & bang
2 cho ta thay:

- M6 hinh ¢6 hé s6 R? = 0,755, c6
nghia 14 75,5% sy bién doi vé su hai long
cua doanh nghiép dugc gidi thich trong
mo hinh thong qua. Qua chi tiéu nay, cho
chung ta biét duoc mic do phu hop cia
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phuong trinh hdi quy va dit liéu nghién
cuu.

- Hé s6 R? hiéu chinh = 0,746 cho thay
mirc d6 phu hop cua mé hinh kha cao,

cac yéu to dua vao mo hinh giai thich
dugc 74,6% su thay ddi cua bién phu
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thuoc, két qua phan tich cia moé hinh - Heé s6 Durbin-Watson: 1 < D = 1,487
nghién ctru c6 gia tri. < 3: gid dinh v€ tinh doc 1ap cua cac phan
du khong bi vi pham.

Béang 2. Phan tich ANOVA

M6 hinh Tong binh of Binh phErong = N{l'rc y
phuong trung binh nghia Sig.
Regression 46,261 7 6,609 88,819 0,000
1 Residual 15,030 202 0,074
Total 61,292 209

(Nguon: Két qua phan tich dit liéu khdo sat)

Kiém dinh F st dung trong bang 3 - ta thdy muc ¥ nghia Sig = 0,000 (<0,05);
phan tich ANOVA 1a phép kiém dinh gia vAy nén ta c6 thé két luan rang c6 it nhat
thuyét Vé do phu hop cua md hinh héi maot bién doc lap trong mo hinh co6 tac
quy tuyén tinh tong the Muc dich cua dong anh huong dén bién phu thudc (co
kiém dinh nay la vé mdi quan hé tuyén it nhat mot hé sd Beta khac 0), mo hinh
tinh giita bién phu thudc va cac bién doc  phu hop véi dir lidu nghién ctru va cb thé
1ap. Trong bang phan tich ANOVA cho su dung dugc.

Bang 3. Két qua phan tich hdi quy

Hé s6 chua Hé s6 Thong ké da cong
chudn chuén tuyén
M® hinh bo T SIg. | s 1z
B | léch | Beta v |po chap |/
2 nhan
chuan
(Hang sd) 0,11 0,14 0,76| 0,44
H¢ thong khai bao
HOBT £ 011 0,02 05| 3,84| 0,000 072 1,38
Kha nang dap ang 0,14 0,02 0,20| 4.84| 0,000 0,69 1,43
Su cam thong 0,20 0,03 0,28 6,52| 0,000 0,64 1,56
Do tin cay 0,15 0,03 0,20 4,56| 0,000 0,61 1,63
Mic dd an toan 0,13 0,03 0,16 3,93| 0,000 0,68 1,45
Phuong tién hitu hinh 0,10 0,03 0,12| 3,21| 0,001 0,76 1,30
Chi phi va 1€ phi 0,12 0,03 0,17| 4,42| 0,000 0,81 1,23
a. Bién phu thudc: Sw hai long cia doanh nghiép

(Nguon: Két qua phan tich diF liéu khdo sat)

Quan sat két qua phan tich hoéi quy & (Tolerance) cua bay bién trong mo hinh
bang trén cho ta thiy hé s6 phong dai déu 16n hon 0,5; vdy nén ta c6 thé ket
phuong sai (VIF) cac bién doc 1ap c6 gia  luan khong cé hién tuong da cong tuyen
tri 1< VIF < 10, va d6 chdp nhan Gia tri mic ¥ nghia sig ciia cac bién déu
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nho hon 0,05; diéu ndy ching t6 bay bién nghiép vé CLDV thu tuc HQDT véi céc

doc lap cua md hinh déu c6 y nghia
thong ké.

* Phwong trinh hdi quy: Dya vao két
qua phan tich hoi quy da bién ¢ bang
4.10, phuong trinh hoi quy theo hé sb
beta chuin c6 dang nhu sau:

HL =0,284CT + 0,203TC +
0,202DU + 0,171CP + 0,165AT +
0,157HT + 0,128PT

Trong do,

HL: Sy hai long cua doanh nghiép
CP: Chi phi va 1€ phi

CT: Sy cam thong

TC: BJ tin cay

DU: Kha nang dap ung

Phuong trinh hoi quy thé hién mdi
quan h¢ gilta sy hai long cua doanh

yéu t6: (1)Hé théng khai biao HQDT,
(2)Kha nang dap ung, (3)Su cam thong,
(4)bo tin cay, (5)Mutc do an toan,
(6)Phuong tién hiru hinh, (7)Chi phi va 1¢
phi.

Két qua hdi quy cho thiy yéu t6 “Su
cam thong” c6 su anh huéng manh nhét
dén su hai long cta doanh nghiép vé
CLDV thu tuc HQPT, tiép theo 1a yéu td
“Po tin cdy”, ké dén lan luot 1a cac yéu
t6 “Kha nang dap tng”, “Chi phi va 1é
phi”, “Mtic d6 an toan”, “Hé thong khai
bdo HQPT”, va cudi cung 1a yéu tb
“Phuong tién hiru hinh”.

pé ds ImMICHLH04a dinh phan
phoi chubtilciaépiamgkhei $aodQBT cu

v& cla phampmé - ra biu dd
Histograprpil va gcl)? ?&gﬁg%%t{?hm#

Histogram

Dependent Variable: Sw hai loéng cla doanh nghiép
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(Nguon: Két qua phdn tich dir liéu khdo sdt)
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Quan sat biéu d6 Histogram ¢ hinh Dev = 0.983). Do d6 ta c6 thé két luan

trén ta thay phé}n du c6 phan phéi chuan,
va d6 1éch chuan cua né gan bang 1 (Std.

rang gia thuyét phan phéi chuin khong bi
vi pham.

MNormal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Sw hai léng cua doanh nghiép
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Hinh 3. D6 thi P-P Plot
(Nguon: Két qud phan tich dir liéu khao saf)

Quan sat hinh 3 cho ta thay: D6 thi P-
P Plot ciing cho thiy cac diém quan sat
khong phén tan qua xa duong thang ky
vong nén c6 thé két luan 1a gia thuyét
phan phdi chuan ciia phan du khong bi vi
pham.

Kiém dinh gia thuyét

Két qua hdi quy cho thay bay yéu t6
vé chat luong dich vy thu tuc HQPT ¢6
tac dong anh huong duwong dén sy hai
long cua doanh nghiép, dugc xay dung
theo phuong trinh hdi quy nhu trén
khong vi pham cac gia dinh can thiét
trong hoi quy tuyen tinh. Do do, chung ta
c6 thé két luan rang cac gia thuyét duoc
chap nhan bao gom: HI, H2, H3, H4,
H5, H6, H7.
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Gia thuyét H1: “Hé thong khai bao
HQDPT” c6 tuong quan cung chiéu véi su
hai long cua doanh nghiép. Két qua hoi
quy c6 hé sb beta = 0,157 (sig <0,05); c6
nghia 13 trong truong hop cac yéu to khac
khong doi, khi yéu té “Heé thong khai bao
HQDT” phat huy tt tang 1én 1 don vi, thi
s& tac dong anh huong dén sy hai 1ong cua
doanh nghiép va tang thém 0,157 don vi,
vay gia thuyét HI dugc chap nhan.

Gia thuyét H2: “Kha nang dap ung”
c6 twong quan cung chiéu véi sy hai
long ciia doanh nghiép. Két qua hoi quy
c6 hé s6 beta = 0,202 (sig <0,05); c6
nghia la trong truong hop cac ylu t6
khac khong d6i, khi yéu t6 “Kha ning
dap Gmg” cua cong chirc hai quan phéat
huy tét ting 1én 1 don vi, thi s& tac dong
anh huong dén su hai long cia doanh
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nghiép \{21 tang thém Q,202 don vi; vay
gia thuyét H2 dugc chap nhan.

Gia thuyét H3: “Su cam théng” co
tuong quan cung chiéu véi sy hai long
ctia doanh nghiép. Két qua hdi quy c6 hé
sd beta = 0,284 (sig <0,05); c6 nghia 1a
trong truong hop cac yéu td khac khong
d6i, khi yéu t6 “Su cam thong” ciia cong
chirc hai quan phat huy tét ting 1én 1
don vi, thi s€ tac dong anh huong dén su
hai long cua doanh nghiép va ting thém
0,284 don vi; viy gia thuyét H3 duogc
chép nhan.

Gia thuyét H4: “Do tin ciy” cb
trong quan cung chiéu v6i sy hai long
ctia doanh nghiép. Két qua hoi quy c6 hé
s6 beta = 0,203 (sig <0,05); c6 nghia la
trong truong hop cac yéu t6 khac khong
d6i, khi yéu t6 vé “P0 tin cay” cua cong
chtrc hai quan phat huy tot ting 1én 1
don vi, thi s& tac dong anh hudng dén sy
hai long cua doanh nghiép va tang thém
0,203 don vi; vay gia thuyét H4 duogc
chap nhan.

Gia thuyét H5: “Muc d6 an toan” ¢6
trong quan cung chiéu véi sy hai long
ctia doanh nghiép. Két qua hoi quy c6 hé
sd beta = 0,165 (sig <0,05); c6 nghia 1a

trong truong hop cac yéu t6 khac khong
doi, khi yéu t6 “Muc do an toan” phat
huy tét ting 1én 1 don vi, thi s& tac dong
anh huong dén su hai long cua doanh
nghi¢p va tang thém 0,165 don vi; vay
gia thuyét H5 duoc chip nhén.

Gia thuyét H6: “Phuong tién hitu
hinh” ¢6 twong quan cung chiéu voi su hai
1ong cta doanh nghiép. Két qua hodi quy
c6 hé sb beta = 0,128 (sig <0,05); co
nghia 13 trong truong hop cac yéu t6 khac
khong d6i, khi yéu té “Phwong tién hiru
hinh” phat huy tét ting 1én 1 don vi, thi s&
tac dong anh huong dén sy hai long cua
doanh nghiép va tang thém 0,128 don vi;
vay gia thuyét H6 dugc chap nhan.

Gia thuyét H7: “Chi phi va 18 phi” ¢
tuong quan cung chiéu voi sy hai long cua
doanh nghiép. Két qua hdi quy co hé sb
beta = 0,171 (sig <0,05); c6 nghia 1a trong
truong hop cac yéu t6 khac khong d6i, khi
yéu t6 “Chi phi va 18 phi” phat huy tt
tang lén 1 don vi, thi s& tdc dong anh
huong dén su hai long ctia doanh nghiép
va ting thém 0,171 don vi; vy gia thuyét
H7 dwoc chip nhén.

Thong ké mirc d§ hai long ciia doanh
nghiép

Bang 4. Két qua thong ké trung binh mirc d6 hai long ctia doanh nghiép theo timg yéu td

Yéu to S6 lwong | Thap nhit | Cao nhat| Trung binh [P 1éch chuin
H¢ thng khai bao HQDT 210 1,20 5,00 3,64 0,77
Kha nang dap ung 210 1,20 5,00 3,10 0,77
Sy cam thong 210 1,25 4,75 3,07 0,75
D6 tin ciy 210 1,50 5,00 3,41 0,71
Miirc d6 an toan 210 1,50 5,00 3,43 0,68
Phuong tién hiru hinh 210 1,00 5,00 3,67 0,63
Chi phi va 18 phi 210 1,33 5,00 3,05 0,72
Su hai long cua doanh nghiép 210 2,00 4,75 3,33 0,54
Valid N (listwise) 210

(Nguon: Két qua phan tich dir liéu khdo sat)
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Két qua thong ké trong bang 4 cho
thdy, doanh nghi¢p danh gia bay yéu td
anh huong dén sy hai 10ng ciia ho vé chit
luong dich vu HQDT ¢ muc trén trung
binh. Yéu t6 duoc doanh nghiép danh gia
cao nhit theo mirc d6 hai long la
“Phuong tién hiru hinh” c6 gia tri trung
binh dat 3,67; tiép theo 1a yéu t6 “Hé
thong khai bao HOQDT” (3,64); ké dén 1a
cac yeu t6 “Muc do an toan”, “Do tin
cay”’, “Kha nang dap Ung”, “Su cam
thong”; thap nhat 13 yéu té “Chi phi va 1é
phi” co gié tri trung binh chi dat 3,05.

4. KET LUAN VA HAM Y QUAN
TRI

4.1. Két luan

Trén co sé ly thuyét, tac gia da dé
xuat mé hinh nghién ciu bao gém 7 yéu
t6 tdc dong dén sy hai long cua doanh
nghiép ddi v&i chat luong dich vu
HQDT. Nghién duoc thuc hién bang
phuong phap dinh tinh va dinh luong.
Két qua nghién ctru da lam rd bay yéu t6
co tac dong dén su hai long cua doanh
nghiép ddi véi chat luong dich vu HQDPT
tai Chi Cuc Hai quan Tay D6, thanh phd
Can Tho. Nghién ciru da hoan thanh muyc
tiéu véi viéc kiém dinh mo hinh, thang
do va gia thuyét.

4.2. Ham y quan tri

Két qua hdi quy cho ta thay yéu to “Suy
cam thong” cua cong chuic hai quan co
tac dong anh huéng manh nhat dén su
hai long cia doanh nghiép vé CLDV
HQDT, yéu t6 “Phuong tién hitu hinh”c
tac dong anh huong thip nhit.

Tur két qua phan tich trén, nghién ciru
da dua ra ham y quan tri nhdm nang cao
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muc do hai long cua doanh nghiép dbi
voi chat luong dich vu hai quan dién tu
tai Chi Cuc Hai quan Tay D6 nhu sau:

Mot. Su cam thong: Cong chic HQ
can phai giai quyét hd so nhanh, dé giam
thoi gian thong quan cho DN; nang cao
thai do cu xu lich su, ton trong va xem
DN nhu mét dbi tac hop tac. Lanh dao
can quan tdm, sdu sat tiép thu va xu ly
cic y kién cua DN, nhim dap ung
nguyén vong chinh dang cua doanh
nghi¢p khi thyc hién thu tuc HQDT.

Hai. B9 tin cdy: Cong chitc HQ phai
khong ngung nang cao trinh d6 chuyén
moén vé tin hoc, ngoai ngir, kha nang hiéu
biét cua minh, trong tién trinh hién dai
hoa cong tac HQ. Giam sat chat ché, tang
cuong kiém tra dot xuat va thuong xuyén
nham kip thoi phat hién sai pham cia
cong chirc HQ khi lam viéc véi DN, diéu
d6 s& gitp han ché tinh trang cong chic
HQ gy phién ha, nhiing nhiéu DN khi
giai quyét thu tuc HQPT.

Ba. Kha nang dap ung: Nganh HQ b
sung may soi container dé nang cao hiéu
quéa thyc hién kiém tra hang hoa va xay
dung dugc mdt hé théng ching thuc sb
theo mo hinh RootCA nhiam théng nhat
chung thuc trong toan nganh, cling nhu
dé dang thoéng nhat véi cac hé thong
chimg thyc ngoai nganh. HQ phdi hop
v0i don vi cung cap phan mém sém hoan
chinh va huéng dan trién khai cho céc
DN sir dung... Doanh nghiép can trang
bi va hoan thién trang thiét bi may méc
dé co thé tién hanh duoc thi tuc hai quan
mot cach nhanh chdong va tién loi nhéat.

Bon. Chi phi va 1¢ phi: thuan tién vé
thoi gian, dia diém, giam chi phi, cong
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strc, giam nhiéu thi tuc, gidy to khong
can thiét. Tich cuc dong gop ¥ kién ciing
nhu céc gidi phdp cho cac co quan ban
nganh, cung vdi Chinh phu, Cuc HQ
hoan thién hon viéc trién khai HQDT dé
c6 thé tan dung duoc nhiing tién ich cua
chuong trinh... Han ché ctia nghién ctu
1a dia ban khao sat thu thap thong tin cua
nghién ctru nay chi tap trung tai chi cuc
Hai quan Tay Do, néu duoc thuc hién tat
ca chi cuc thi tinh dai dién cao hon.
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ABSTRACT

The purposes of this study were to identify and evaluate the factors influencing the enterprise
satisfaction and to recommend for service quality of E-customs at Tay Do Customs
Department. Based on the international theory and research of services, public services,
public services online and procedures E-customs, research model was proposed includes 7
factors affecting Enterprise satisfaction: E-customs declaration system; Reliability; Ability
to meet; Safety level; Sympathy; Visible means; Costs and fees. The study was done by two
methods of qualitative and quantitative evaluation. The regression result of 250 survey
samples was: The enterprise satisfaction = 0,284CT + 0,203TC + 0,202DU +0,171CP +
0,165AT + 0,157HT + 0,128PT. Based on the results, suggestions were made to improve the
E-customs service for raising the satisfaction level of Enterprise at Tay Do Customs
Department.

Keywords: E-customs, E-government, corporation, satisfaction.
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