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CHAT LUONG DICH VU CONG TRONG CAP PHEP NHAP KHAU NONG SAN
ANH HUONG TOT SUHAI LONG CUA DOANH NGHIEP

Nguyén Thing*, Nguyén Trung Pong**, Nguyén Thi Thanh Huyén***

Nghién ciru nay nham muc tiéu xdc dinh cdc yéu té chdt lwong dich vu cong trong linh vue
cap phép nhdp khdu néng san va dé xudt gidi phdp thich hop dé ning cao chdt lwong dich vu
cong trong linh vue cdp phép nhdp khdu néng san tai Viét Nam. Trong nghién ciru nay, mé hinh
SERVQUAL (dwoc chinh sira cho phu hop voi nhitng dac thu riéng cua chat lwong dich vu hanh
chinh céng tai Viét Nam) dwoc sir dung. M6 hinh nghién ciru chinh thirc gom sdu nhén t6 thanh
phan do lwong chat lwong dich vu la sw tin c¢dy, sw dam bao, sw dong cam, sw dép vmg, co s vit
chdt, quy trinh thii tuc hanh chinh va mét nhan té do sw hai long ciia doanh nghiép. Dwa vio mé
hinh nay c6 sau gia thuyét dwge ddt ra.

Sau khi phan tich sé liéu thu thdp bang cdc phan tich nhan t6, hoi quy, ¢é bon gid thuyét dwgc
chdp nhan la: (1) Théng tin vé thii tuc c6 tdc dong dwong dén sw hai long ciia doanh nghiép; (2)
Su dam bdo cé tiac dong dwong dén sw hai long ciia doanh nghiép; (3) Sw déap tmg cé tac dong
dirong dén sw hai long ciia doanh nghiép, (4) Quy trinh thii tuc hanh chinh phit hop cé tac déng
dwong dén sw hai long ciia doanh nghiép.

Tir khéa: chit lugng dich vu cong, cép phép, nong san, sy hai long

1. Giéi thiéu

O Viét Nam, cong cudc ddi méi toan dién dat
nude duge bit dau tir ndm 1986, tir d6 dén nay, dong
thoi véi viée d6i méi vé kinh té thi cai cach hanh
chinh ciing duoc tién hanh. Cudc cai cach hanh
chinh dugc thuc hién tirng budc than trong va da thu
duogc nhiéu két qua rat dang khich 1&. Tuy nhién, két
qua cong cudc cai cach hanh chinh con rat han ché.
Ong Pinh Duy Hoa, Vu truéng Cai cach hanh chinh
(Bo Noi vu) khang dinh tai Dién dan Quan hé ddi
tac cai cach hanh chinh do B9 No¢i vu va Chuong
trinh Phat trién Lién hgp quc (UNDP) t6 chirc vao
ngay 8/12/2011: “tuyét dai da sb nguoi dan, t6
chuc” khong hai long véi céac dich vu cong, “cuing
1am chi 15-20% la hai long”.

Theo Chuong trinh tong thé cai cach hanh chinh
nha nudce giai doan 2011-2020, ban hanh tai Nghi
quyét sb 30c/NQ-CP cua Chinh phu vao ngiy
8/11/2011, mot trong 3 trong tdm cai cach hanh
chinh trong 10 nam t6i la: Nang cao chit lugng dich

vu hanh chinh va chét lwong dich vu cong véi muc
tiéu phan ddu dén nam 2020 s& co ban lam trén 80%
ngudi dan hai 1ong khi tiép xuc cac dich vu cong.
Trong linh vurc ndng nghiép, véi cac cam két gia
nhap t6 chirc Thuong mai thé gidi, thué quan ddi véi
mat hang noéng san duoc cit giam. Hon nita, do doi
séng cua nguoi dan dugc cai thié€n, nhu cau tiéu
dung cac mat hang néng san nhu hoa qua, thuc
pham cao cip gia ting. Chinh vi vay, nhitg nim
gin day kim ngach nhap khiu hiang nong san gia
tang. Tuy nhién, day la nhiing méat hang thudc dién
quan 1y chit ché vé chat lugng, vé sinh an toan thyc
pham, vi thé khi nhap khau nhitng mit hang nay
phai vuot qua cac hang rao k¥ thuat nhu tidu chuan
chét luong, tiéu chuan vé sinh an toan thuc phém.
Nhirng tiéu chuin nay dwoc quy dinh trong cac Phap
1énh Thu y, Phap 1énh Bao v¢ thuc vat, Phap 1énh V¢
sinh an toan thyc pham va cac van ban hudng dan.
Do c¢6 nhiéu van ban huéng dan va lién quan dén
nhiéu co quan quan 1y nén thii tuc hanh chinh tuy da
duoc cai cach nhung van con rudm ra, phuc tap gay
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nhiéu kho khan cho doanh nghiép khi tién hanh
nhap khiu.

Chinh vi vay, can thiét xdy dung phuong 4n diéu
tra va nghién ciru nang cao chat lugng dich vu cong
trong cAp phép nhap khau ndng san va tim ra nhiing
nhan t6 anh huong dén muc d hai long cia doanh
nghiép. Cu thé, bai viét nay nham dat dugc muc tiéu
sau:

- Muyc ti€u chung:

Nghién ctru cac yéu t6 chit lugng dich vu cong
trong linh vuc cp phép nhap khau nong san va dé
xuit giai phap thich hop dé ning cao chét luong
dich vu cong trong linh vyc cdp phép nhap khau
nong san tai Viét Nam.

- Muc tiéu cu thé:

+ Xac dinh cac yéu t6 chat luong dich vy cong
trong linh vuc cap phép nhap khau néng san;

+ Po ludong cac yéu tb chit luong dich vu cong
trong linh vuc cdp phép nhdp khau néng san anh
hudng téi sy hai long cia doanh nghiép;

+ P& xuit giai phap, kién nghi dé nang cao chat
luong dich vu cong trong linh vuc cip phép nhap
khau ndng san.

2. Co s6' 1y thuyét

Cach tiép can ctia nghién ctru nay 13 sir dung md
hinh chét luong dich vu SERVQUAL (Parasuraman
et al., 1988) dé xac dinh cac thanh phén chét luong
dich vu. Két hop v6i nhitng ddc diém dich vu hanh

chinh céng cap phép nhap khau nong san, xac dinh
cac yéu t6 chat luong dich vu cong trong linh vuc
cip phép nhap khiu noéng san. Sau do6 tién hanh do
ludng cac yéu té chat lwong dich vu cong trong linh
vuc cap phép nhap khau nong san anh huong téi su
hai long cua doanh nghiép. (Hinh 1).

3. Phuwong phap nghién ciru

Dé danh gia mirc do hai long cua doanh nghiép
d6i v6i chit lugng dich vu cong trong cdp phép
nhap khau néng san, viéc nghién ciru két hop
phuong phap dinh tinh va dinh luong.

3.1. Nghién ciru so bé (dinh tinh)

Duya trén co s 1y thuyét vé mo hinh va thanh
phén cua chét luong dich vu ciling nhu tinh ddc thu
ctia dich vu cong trong cap phép nhap khiu nong
san, tién hanh xay dung thang do nhap va tiép tuc
thuc hién cac budc sau:

- Thao ludn nhom

Nhém thao luan bao gdm 10 ngudi 1a cac chuyén
gia am hiéu trong linh vuc dich vu cong trong cip
phép nhap khiu néng san... Ngoai ra, thuc hién
phuong phap phong van siu dé thu thap thong tin va
tang chét lugng ciia thong tin 1y duoc.

- Thiét ké bang cdu héi va tham khao ¥ kién

Sau thao luan nhém va phong véan sau la phan thiét
ké bang cau hoi. Sau khi thiét ké bang cau hoi xong,
gui di khao sat thir nghiém 20 doanh nghiép. Dya vao
két qua thir nghiém bang cau hoi, chinh sira bang hoi

Hinh 1: M6 hinh nghién ctru

Chat lugng dich vu cong cip

phép nhap khau nong san

Su tin cay

Su dam bao

Su dong cam

Su dap ung

Co so vat chat

Quy trinh thu tuc
hanh chinh

Su hai long

Nguon: Parasuraman & ctg (1988) va tong hop ciia nhom tdc gid
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Hinh 2: Phwong phap nghién ciu

Nghién ctru so bj:

Co sé Iy thuyét Thang do - Thao ludn nhom
nhap - Phong van sau
- Phong van thir

Nghién ctru chinh
thirc: Dinh lwgng n=

Thang do Diéu chinh

150 chinh thire
4—,
- Loai cac bién co hé sé twong quan bién téng nho.
Cronbach Alpha - Kiém tra hé sb Alpha.

A 4

Phén tich nhan t§
kham pha EFA

- Loai céc bién co trong s& EFA nho.
- Kiém tra y€u t6 trich dugc.
- Kiém tra phuong sai trich dugc.

Kiém dinh sy pha

hop ciia mé hinh.

Thang do

hoan chinh Danh gia mirc do

Phan tich hoi quy quan trong ciia cdc

A\ 4

nhin to

\/

Nguon: Nhém tac gia tw thiét ké

Bing 1: Thanh phin chit lrgng dich vu cong trong cip phép nhap khiu néng san

Thanh phan S6 bién Do ludng

Su tin cdy 4 Kha nang thyc hién dich vu phtl hop va diing thdi han ngay tir lan
dau tién

Su dam bao 3 Trinh d§ chuyén mon va cung cach phuc vu lich su, niém nd véi
khach hang

Su dong cam 3 Thé hién sy quan tim dén khach hang

Su dap ung 6 Su sdn sang clia can bo cung cip dich vu cho khach hang

Co s vat chat 3 Céc yéu t6 hitu hinh thé hién qua ngoai hinh, trang phyc ctia nhan
vién, bé ngoai vat Iy ciia phong dc, cac trang thiét bi phuc vu cho
dich vu

Quy trinh thu tuc 5 Quy trinh thu tuc, thoi gian thye hién thu tuc hanh chinh cong

hanh chinh

Nguon: Nhém tac gia tw thiét ké
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Bang 2: Cic bién quan sat ciia cic thang do

Cic bién quan sat

1. Doanh nghiép d& dang tim nhing thong tin can thiét vé thu tuc hanh chinh cip phép nhap
khau ndng san ¢ cac trang web clia cac co quan truc thude

2. Céc thong tin vé thi tuc hanh chinh cap phép nhap khau néng san dugc cung cip rd rang,

I. Sw tin e
cﬁy de hl‘éu i i
) 3. Ho6 so cta doanh nghiép khi ndp tai cac co quan tryc thugc khong bi mat mat, that lac
4. Doanh nghiép khong phai di lai nhiéu lan dé 1am ho so
5. Can bg tiép xuc véi doanh nghiép c6 kha nang giao tiep tot
;I' S“' 6. Can b tiép xuc véi doanh nghi€p rat thanh thao chuyén mén, nghiép vu

dam bio 7. Co quan giai quyét khiéu nai ctia doanh nghiép nhanh chong, hop 1y
8. Doanh nghiép d& dang lién lac voi can bo giai quyét khi co cong viéc

ai‘gll' f:m 9. Cén bd gii quyét hd so mot cach linh hoat, kip thoi

& 10. Nhiing yéu cau hop 1y ctia doanh nghiép dugc can by quan tim giai quyét
11. Néu c6 thac mac vé thi tuc nhap khau, doanh nghiép dé dang duoc gidi dap
12. Co quan thuc hién thu tuc dung ngay hen véi doanh nghiép
13. Can b0 thuc hién thu tuc ¢o6 tinh than trach nhiém cao thuc hién céc thu tuc cho doanh
IV.Sw nghigp

dap ung 14. Cén b9 tiép xtic v6i doanh nghi¢p khong gy phién ha cho doanh nghiép khi giai quyet
ho so
15. Can bo thuc hién cac thii tuc phuc vu cong bang véi tit ca doanh nghiép
16. Can bo kiém dich thuc hién dang quy trinh
17. Cach b tri, sip xép noi tiép nhan va hoan tra ho so 1a hop 1y

V.Cosé  18. Cac quy trinh thu tuc hanh chinh, biéu miu dugc niém yét ddy du

vét chit
chi tiéu vé sinh an toan thuc phém

19. Phong thir nghiém c6 diy du thiét bi phuc vu phan tich trén mau vé chi tiéu kiém dich va

20. Yéu cau thanh phan ho so hanh chinh tai co quan hop 1y (cac loai gidy to nop khi tham

gia dich vu hanh chinh)
VL. Quy 51 Thoi gian gidi quyét hd so theo quy trinh niém yét hop 1y
trinh tha . , e a1, A ~ A Ly ,
tuc hanh 22. Quy trinh, cac budc xtr Iy ho so da dugce niém yét 1a hop ly
chinh 23. Cac quy dinh phép luat vé thi tuc hanh chinh céng phi hop
24. Thi tuc hanh chinh d& dang dé doanh nghiép thuc hién
25. Doanh nghiép rat hai long véi dich vu cap phép nhap khau nong san
V‘I.I"S‘-" 26. Doanh nghiép rat hai 10ng v&i cung céch phuc vu ciia co quan
hai long

tai cac co quan tryc thude

27. Nhin chung doanh nghiép hai long khi thuc hién dich vu cap phép nhap khau néng san

dé dam bao nhitng ddi twong tham gia phong van
hiéu hoan toan thdu d4o cc cau hoi dit ra.

Thang do chinh thirc

Thang do danh gia su hai long ctiia doanh nghiép
dbi vai ‘chét luong dich vu cong trong cip phép
nhap khiu ndéng san gdm:

- Thang do chét luong dich vu cong trong cap
phép nhap khau néng san gdm 24 bién quan sat dé

Nguon: Nhém tac gia tw thiét ké

do ludong cac thanh phﬁn chét lwong dich vu cu thé
nhu bang 1.

- Thang do mirc d6 hai 10ng cua doanh nghiép d6i
v6i chét lugng dich vu cong trong cap phép nhap
khau néng san gdm ba bién do luong ba khia canh
cua su hai long.

Thang do mirc do ciia cac thanh phan chat luong
dich vu va mtc d6 hai long ctia doanh nghi€p dya
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Bang 3: Cac gia thuyét nghién ctru

Gia thuyét Ni dung
H1 Su tin cdy c6 tac dong duong dén sy hai 1ong ctia doanh nghiép.
H2 Su dam bao c6 tac dong dwong dén sy hai 1ong cua doanh nghiép.
H3 Su ddng cam c6 tac dong duong dén su hai long ciia doanh nghiép.
H4 Su dap tng c6 tac dong duong dén sy hai 10ng cua doanh nghiép.
H5 Co so vt chit ¢ tac dong duong dén sy hai 10ng ctia doanh nghiép.
He Quy trinh thu tuc hanh chinh pht hop ¢6 tac dong duong dén sy hai 1ong cia doanh

nghiép.

trén thang do Likert cap d¢ 5.

3.2. Nghién ciru chinh thirc (dinh luong)

* Phwong phap thu thip théng tin va c& miu

K§ thuat phong van truc dién va phong van thong
qua mang Internet dugc sir dung dé thu thap dir liéu.
Mau dugc chon theo phuong phap thuan tién. Quy
mo mau diéu tra hop 18 dé xir 1y 1a 150.

- Phén tich sb liéu

Cac dir liéu sau khi thu thap dugc lam sach va xtr
1y bang phan mém SPSS. Mot sé phuong phap phan
tich dugc st dung trong nghién ctru nhu sau:

+ Lap bang tan sé dé mo ta mau thu thap;

+ Cronbach alpha: sir dung dé loai bo cac bién
khong pht hop, han ché cac bién rac trong qua trinh
nghién ciru va dénh gia d¢ tin cdy ciia thang do bang
hé sd Cronbach alpha;

+ Phan tich nhan t§ kham pha EFA: duoc st dung
nham thu nho, tom tit cac dit liéu;

+ Phan tich hdi quy: dugc sir dung nham kiém
dinh sy phu hgp ciia m6 hinh nghién ctu, kiém dinh
cac gia thuyét dé xac dinh duoc rd rang mirc do anh
huéng cua ting yéu t anh hudng dén sy hai long
ctua doanh nghiép.

3.3. Cdc gia thuyét nghién ciru

Tir md hinh nghién ctru dé nghi c6 séu gia thuyét
nghién ctru nhu bang 3.

4. Két qua va thao luin

4.1. M6 ti mdu

Trong mau khao sat c6 62% doanh nghiép nhap
khau nong san c6 hoat dong kinh doanh chinh 1a san
xuit. V& loai mat hang nhdp khiu, c6 45 doanh
nghiép (chiém ty 1& 30%) nhap khau tir hai loai néng
san tro 1én. Co thé viée nhap khau nong san doi hoi

Nguén: Nhém tac gia ti thiét ké

ngudn lyc nén sé doanh nghiép nhap khau néng san
hoat dong kinh doanh tir 10 nam tré lén va doanh
thu hang nam tir 50 ty dong tro 1én chiém ty 1€ cao,
lan luot 12 55% va 62% trong 150 doanh nghiép
khao sat. (Chi tiét théng ké miu trong Phu luc 1).

4.2. Ddnh gid d¢ tin cdy va phén tich nhén t6

Két qua dénh gia d¢ tin cay:

- Hé s o toan thang do dat 0,932 va hé sb a ting
thang do thanh phan déu cao hon 0,5 nén thang do
dat d¢ tin cay.

- Loai bién Hé so ciia DN khi nop tai cdc co quan
khéng bi mat mat, thdt lac vi c6 hé sd twong quan
v6i bién tong thap, chi dat 0,283 (nhé hon 0,3) va
bién Cdn bé kiém dich thuc hién dung quy trinh vi
khi loai bién nay khoi thang do Sy dép tmg thi lam
hé sb a cua thang do ting tir 0,818 1én thanh 0,821.

Thang do chat lugng dich vu sau khi loai hai bién
dugc dua vao phan tich nhan t6. Phan tich nhan t6
duoc thuc hién béng rut trich thanh ph?m chinh va
xoay Varimax. Phan tich nhan t5 lan 1 cho két qua
¢6 6 nhan t6 dugc rat trich véi tong phuong sai trich
dat 71,3%. Tuy nhién, 6 nhan t6 5 chi c6 mot bién
c6 hé sb tai nhan t cao nhit 1a bién DN khéng phdi
di lgi nhiéu lan d@é lam ho so'va nhan tb 6 chi c6 mot
bién c6 hé sb tai nhan 6 cao nht 1a bién Cdach bo
tri, sdp xép noi tiép nhdn va hoan tra ho so la hop
Iy trong khi cac bién khac trong hai nhan t6 nay c6
hé sd tai thap hon so voi hé sb tai trong cac nhan to
khac. Piéu d6 c6 nghia nhan té 5 va nhan té 6 chi co
mot bién giai thich. Vi vay, hai bién nay bi loai. Nhu
vay thang do chét luong dich vu sau khi loai 2 nhan
t6 con 4 nhan to.

Thang do gdm 20 bién tiép tuc dwoc phan tich
nhan té 14n 2 va két qua c6 4 nhén té duoc rat trich
voi téng phuong sai trich dat 64,3%, hé s6 KMO dat
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0,808, kiém dinh Barlett bac bo gia thuyét khong:
cac bién khong c6 twong quan trong tong thé & mirc
¥ nghia 5%. Nhu vy, viéc phan tich nhan t6 1an 2
1a pht hgp. O mdi nhén td, chon bién c6 hé sd tai
cao nhat. Khong co bién nao bi loai vi hé sb tai déu
16n hon 0,3. Céc bién & cac nhan t6 duoc sap xép lai

va dat tén lai cho phu hgp. Thang do su hai long qua
phan tich nhan td cho két qua ¢6 mot nhan t6 dugc
rit trich voi tong phuong sai trich dat 62,2%. Nhan
t6 nay dugc dat tén 1a “Sy hai long”.

Céc nhén t6 nay dugc tinh toan dya trén trung
binh céac bién quan sat d& dua vao phén tich twong

Bang 4: Panh gia db tin cdy toan thang do va thang do thanh phin

Trung binh

Phuong Tuong Cronbach's

Bién quan sét thfmg d(,) sat thaﬁng ql,lim Alpha néu

néu loai do néu bién o

bién loaibién  tong oW 0ien

Toan thang do 0=0,932
Su tin cdy: a= 0,628
DN dé dang tim nhiing thong tin can thiét vé thu tuc 11,32 2,031 0,431 0,548
Thong tin vé tha tuc hanh chinh cip phép NK nong san 114 1,973 0,64 0,375
dugc cung cip ro rang, d& hiéu
Hb so cuia DN khi nop tai cic co quan khong bi mat mat, 11,26 2,811 0,283 0,636
that lac
DN khong phai di lai nhiéu lan dé 1am hd so 11,56 2,624 0,312 0,622
Sw dam bao: 0=0,769
Cén bo tiép xac voi DN ¢ kha ning giao tiép tot 7,76 1,432 0,621 0,669
Cén b tiép xuc v6i DN rat thanh thao chuyén mén, nghiép 7,54 1,7 0,612 0,692
vu
Co quan giai quyét khiéu nai cia DN nhanh chong, hop ly 79 1,419 0,591 0,708
Sw dong cam: a=0,629
DN dé dang lién lac v6i can bo giai quyét khi co cong viée 7,62 0,962 0,451 0,519
Cén bo giai quyét hd so mot cach linh hoat, kip thoi 7,78 1,099 0,472 0,487
Nhimng yéu cau hop Iy ciia DN duoc can bo quan tim giai 7,76 1,19 0,401 0,582
quyét
Sw dap @ng: 0=0,818
Néu c6 thic mic vé thu tuc nhap khau, DN d& dang duoc 19,06 6,379 0,469 0,815
giai dap
Co quan thyuc hién thd tuc dung ngay hen véi DN 19,12 6,428 0,524 0,801
Can bo thue hién thu tuc c6 tinh than trich nhiém cao thuc 19,08 5,712 0,761 0,749
hién céc thu tuc cho DN
Cén b tiép xuc véi DN khong giy phién ha cho doanh 19,18 6,149 0,597 0,785
nghiép khi giai quyét ho so
Cén bo thyc hién cac thi tuc phuc vu cong bang véi tat ca 19,04 5,596 0,743 0,751
DN
Cén b kiém dich thyc hién dung quy trinh 18,82 6,954 0,411 0,821
Co so vit chat: a=0,764
Céch bd tri, sip xép noi tiép nhan va hoan tra hd so 1a hop 7,68 1,427 0,57 0,717
ly
Céc quy trinh tha tuc hanh chinh, biéu mau dugc niém yét 7,38 1,647 0,654 0,646
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Trung binh  Phuong

. Cronbach's
-z . thang do sai thang  quan p
Bién quan sat ; . ; 2 Alpha néu
néu loai do néu bién X
. L 2 loai bién
bién loai bién ton
day du
Phong thir nghiém c¢6 day du thiét bi phuc vu phén tich trén 7,66 1,353 0,592 0,695
méu
Quy trinh thd tuc hanh chinh: 0=0,813
Yéu cau thanh phan hd so hanh chinh tai co quan hop 1y 15,32 3,763 0,605 0,775
Thoi gian giai quyét ho so theo quy trinh niém yét hop ly 15,46 3,673 0,547 0,796
Quy trinh, cac bude xir 1y hd so da dugce niém yét 1a hop ly 15,24 3,606 0,796 0,725
Céc quy dinh phap luat vé thi tuc hanh chinh cong phi hop 15,5 3,715 0,591 0,78
Thu tuc hanh chinh dé dang d& DN thyc hién 15,36 3,896 0,506 0,805
Sw hai long: 0=0,669
DN rit hai 1ong véi dich vu cp phép nhap khidu nong san 7,72 0,807 0,413 0,709
DN rét hai long vai cung cach phuc vu cia co quan 7,5 0,977 0,471 0,587
DN hai 1ong khi thuc hién dich vu cap phép nhap khau nong 7,58 0,97 0,607 0,448

san tai cac co quan truc thudc

Nguon: Tong hop két qua phan tich dit liéu

quan va hoi quy.

4.3. Phén tich héi quy

Trudce khi phan tich hdi quy, cac bién doc 1ap va
phu thude duogc kiém dinh tuong quan bﬁng hé sb
twong quan Pearson. Két qua cac bién co tuong
quan ¢ mirc y nghia 1%.

Mo hinh phén tich hdi quy 1a:

Su hai long = f (Thu tuc hanh chinh, Sy dap tng,
Su dam bao, Thong tin vé thi tuc) (Bang 6).

Céc bién doc 1ap déu c6 ¥ nghia thong ké & muc
¥y nghia 5% trir bién Sw ddm bdo c6 ¥ nghia thong ké
10%.

Mo hinh hdi quy mau la:

Su hai long = 0,963 + 0,206 * Thu tuc hanh chinh
+0,216 * Sy dap ung + 0,124 * Sy dam bao + 0,197
* Thong tin vé thu tuc + e
véi e 1a s6 du.

Kiém dinh mtrc d6 pht hop ctia mé hinh cho thiy
F ¢6 ¥ nghia théng ké & 1% nén mé hinh phu hop
v6i dit liéu. Kiém dinh céc vi pham gia dinh cua cua
md hinh héi quy cho két qua nhu sau:

(1) Pa cong tuyén: cac VIF déu nho hon 10 nén
moé hinh khong bi da cong tuyén.

(2) Phuong sai ciia sai s thay ddi: Str dung kiém
dinh twong quan gitra sé du va mot bién doc 1ap bét ky.

H, H¢ s6 twong quan cia téng thé bang 0 hay

Phuong sai cta sai s6 khong d6i

Két qua sb du chua chuén hoa va cac bién doc lap
khong twong quan ¢ mirc y nghia 5%. Nhu vay mo
hinh khong c6 hién twong phuong sai cua sai sb thay
d6i. (Chi tiét két qua kiém dinh trong Phy luc 2).

(3) Ty tuong quan: Dung dai lwong thdng ké d
cia Durbin-Watson, mé hinh hdi quy miu co
d=2,018. Vay khong c6 hién tugng tu twong quan
giita cac s du.

(4) Phan du khong phan phdi chuan: Dya vao db
thi P-P plot két luan phan du c6 phan phdi chuan
(Chi tiét trong Phu luc 2).

Nhu vy m6 hinh hdi quy mau khéng vi pham céc
gia dinh ciia mé hinh hoi quy. Vi két qua hoi quy,
cac gia thuyét vé mo hinh nghién ctru nhu bang 7.

4.4. Dién gidi két qua:

Céc nhan td co tac dong duong dén su hai long,
trong d6 tac dong manh nhat 1a Théng tin vé thi tuc
(hé sb hoi quy Beta chuén hoa la 0,304), tiép dén 1a
Sw dap ung (0,249), Thu tuc hanh chinh (0,222) va
cudi cung 1a Sw dam bao (0,139).

Ddanh gia mirc dp hai long cia doanh nghiép
doi véi chit lwong dich vu cong trong linh vue cdp
phép nhip khiu néng sin

Danh gia mirc do hai long chung

Két qua khao sat co diém trung binh tir 3,68 dén
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Bang 5: Két qua phan tich nhén t6 lan 2 thang do chit lwgng dich vu

Nhan t6  Bién quan sat H¢ s6 tai
Thii tuc DN dé dang lién lac véi can bo giai quyét khi c6 cong viéc 0,479
hanh Céc quy trinh tha tuc hanh chinh, biéu miu dugc niém yét ddy du 0,751
chinh  Phong thir nghiém c6 day du thiét bi phuc vu phan tich trén mau 0,784
Yéu cau thanh phan hd so hanh chinh tai co quan hop Iy 0,612
Thoi gian giai quyét ho so theo quy trinh niém yét hop ly 0,731
Quy trinh, cc budce xir Iy hd so di duoc niém yét 1a hop 1y 0,631
Céc quy dinh phép luat v& thii tuc hanh chinh c6ng phu hop 0,661
Swdap  Canbd tiép xuc voi DN co6 kha ning giao tiép tot 0,64
ung Co quan giai quyét khiéu nai cia DN nhanh chong, hop 1y 0,673
Cén bo giai quyét hd so mot cach linh hoat, kip thoi 0,728
Co quan thyuc hién thu tuc dang ngay hen véi DN 0,445
Thu tuc hanh chinh dé dang dé DN thyc hién 0,769
Swdam Canbd tiép xtc v6i DN rat thanh thao chuyén moén, nghiép vu 0,495
bao Nhimng yéu cau hop 1y ciia DN duoc can bd quan tim giai quyét 0,474
Néu c6 thic mac vé thu tuc nhap khau, DN dé dang dugc giai dap 0,652
Can bo thuc hién thu tuc c6 tinh than trach nhiém cao thuc hién cac thu 0,776
tuc cho DN
Cén bo tiép xuc véi DN khong gay phién ha cho doanh nghiép khi giai 0,84
quyét ho so
Can b thyc hién céc thu tuc phuc vu cong bﬁng v6i tit ca DN 0,66
Théng DN d& dang tim nhimng thong tin can thiét vé thu tuc 0,838
tin vé thit  Thong tin vé thii tuc hanh chinh cip phép nhap khiu néng san dugc cung 0,761
tuc cap 16 rang, dé hiéu
Nguon: Tong hop két qua phan tich dit liéu
Bang 6: Két qua phan tich hdi quy
Hé s6 xéc dinh hiéu chinh 0,493
F 37,218
Durbin-Watson 2,018
Std.  Beta chudn
B Error hoa t Sig.  Tolerance  VIF
Hang s 0,963 0,241 4,003 0,000
Thu tuc hanh chinh 0,206 0,074 0,222 2,767 0,006 0,527 1,899
Sy dap ung 0,216 0,075 0,249 2,871 0,005 0,451 2,217
Sy dam bao 0,124 0,072 0,139 1,712 0,089 0,518 1,93
Thong tin vé thu tyuc 0,197 0,042 0,304 4,723 0,000 0,822 1,217
Bién phu thudc: Sy hai long
Nguon: Tong hop két qua phan tich dir liéu
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Bang 7: Két qua kiém dinh gia thuyét ciia mé hinh nghién ctru

Gia Noi dung Két qua Ghi chu
thuyét
H1  Sutin cdy co tic dong dwong dén sy hai  Chip nhan  Nhan té Sy tin cdy bo hai
long cua doanh nghiép. bién quan sat va ddi tén
thanh Théng tin vé thii tuc
H2 Sy dam bao co tac dong duong dén su Chép nhan
hai long cua doanh nghiép.
H3 Sy ddng cam c6 tac dong duong dén su Béac bo
hai long cua doanh nghiép.
H4 Sy dap Gng c6 tic dong duong dén su Chép nhan
hai long cua doanh nghiép.
H5  Co so vat chit ¢ tac dong duong dén su Bac bo
hai long cua doanh nghiép.
H6  Quy trinh thu tuc hanh chinh phit hgp ¢c6  Chép nhan

tac dong duong dén sy hai long cua

doanh nghiép.

3,82 déu cao hon mirc trung binh 13 3 va d6 léch
chudn x4p xi nhau. Xét chi tiét theo timg mirc d¢ hai
10ng ctia doanh nghiép (5 cp do) ddi véi timg bién
quan sat trong miurc do hai long chung thi chi tru
bién DN rdt hai long véi dich vu cap phép nhéip
khdu néng san c6 2% doanh nghiép khong hai long,
hai bién con lai khéng c¢6 doanh nghiép khong hai
long. Ty 1€ doanh nghiép danh gia hai long dat ty 1&
cao nhat & ca ba bién khi ty 1& doanh nghiép danh
gid muc hai 1ong 1an lugt & ba bién 1a 50%, 70% va
74%. Tuy nhién, ty 1¢ doanh nghiép rat hai long
khong cao, chi dat ¢ ba bién ty 1€ 10%, 10% va 4%
(chi tiét danh gia trong Phu luc 3). Pidu nay cho
thdy céc co quan quan 1y nhap khau noéng san con
phai cai tién thém dé nang sy hai long ctia doanh
nghiép.

Pdnh gid mirc do hai long vé Théng tin vé thii tuc

Trong bon nhan té anh huéng dén su hai long
chung thi nhan t6 Théng tin vé thii tuc cb tac dong
manh nhét. Diéu nay c6 thé 1y giai rang thong tin 1a
nhu ciu rat can thiét d6i v6i mot doanh nghiép. Ty
1¢ trung binh doanh nghiép hai long v&i nhan t6 nay
1a 60% nhung ciing c6 2% doanh nghi€p hoan toan
khong hai long va 5% doanh nghiép khong hai long.
C6 64% doanh nghiép hai long vé viéc tim kiém
théng tin can thiét vé thi tuc dé dang. S6 lidu nay

Nguén: Nhom tac gia tw tinh todn

cho thdy cac co quan quan Iy thuc hién kha tét viéc
cong bd thong tin cho ding ddi twong. Tuy nhién
van con 2% doanh nghiép hoan toan chwa hai long
va 6% doanh nghiép chua hai long voi viéc tim
kiém thong tin (chi tiét danh gia trong Phu luc 3).

Pdnh gid mirc ¢ hai long vé Thii tuc hanh chinh

Theo danh gia cuia doanh nghiép, mtrc d¢ hai long
d6i v6i thanh phan Thi tuc hanh chinh dat trén
trung binh (dat trung binh 3,84 diém). Tuy nhién
van con 2% doanh nghiép hoan toan khong hai long
va 6% khong hai long d6i vai viée lién lac voi can
bo khi giai quyét cong viéc. Ty 1é doanh nghiép
danh gia hai 1ong dat cao nhat trong nim mtrc ddnh
gi4 & cac bién, trung binh 1a 57,14%. Tuy nhién bién
Phong thir nghiém c6 day di thiét bi phuc vu phdn
tich trén mdu chi ¢ 40% doanh nghiép hai 1ong (chi
tiét danh gia trong Phu luc 3).

Pdnh gid mire dé hai long vé Sw ddp ing

Trong bdn nhan td tic dong dén sy hai long thi
nhan t Su dap iing tac dong 16n thi hai. Ty 1é trung
binh doanh nghiép hai long d6i voi Su ddp ing 1a
56%. C6 hai bién quan sat ma ty 1¢ doanh nghiép hai
1ong thap hon muc trung binh 13 Co quan gidi quyét
khiéu nai ciia DN nhanh chéng, hop Iy (56%) va
Thii tuc hanh chinh dé dang dé DN thue hién (58%).
Hai bién Cdn bé tiép xiic véi DN cé kha nang giao
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tiép tot va Co quan giai quyét khiéu nai ciia DN
nhanh chong, hop Iy c6 2% doanh nghi¢p hoan toan
chwa hai long (chi tiét danh gia trong Phu luc 3).

Padnh gid mirc do hai long vé Sy dam bdo

Ty 1& trung binh hai 1ong ctia doanh nghiép d6i
v6i nhan t6 Su dam bao 14 55,67% va rat hai long 1a
13% nhung cling c6 2% doanh nghi¢p hoan toan
khong hai 1ong. C6 ba bién quan st co ty 1& doanh
nghiép hai 1ong thap hon mirc trung binh va ba bién
nay déu lién quan dén yéu t6 nhan vién thyc thi
cong vu. Do 1a ba bién Cdn bé thiee hién thii tuc cé
tinh than trach nhiém cao thuwc hién cdc thi tuc cho
DN, Cdn bé tiép xiic véi DN khéng gdy phién ha cho
doanh nghiép khi gidi quyét hé so, Cdan bé thuc hién
cde thii tuc phuc vu cong bang véi tat ca DN. Trong
khi d6 bién Cdn bé tiép xiic véi DN rat thanh thao
chuyén mon, nghiép vu c6 62% doanh nghi¢p danh
gi4 hai 1ong (chi tiét danh gia trong Phu lyc 3). Nhu
vay két hop v6i cac danh gia nhan vién thuc thi
cong vu & hai nhan t6 trude co thé nhan dinh chuyén
mon cua nhan vién thue thi cong vu khé t6t nhung
k¥ nang mém cua ho can dugce cai thién.

5. Giai phap

Dua trén két qua phan tich, mot sb giai phap sau
can hoan thién:

5.1. Gidi phdp vé thong tin thii tuc

Hién nay, nhiing thong tin can thiét vé quy trinh,
thii tuc, van ban di dugc cong bd. Tuy nhién dé
nang cao kha nang tiép can thong tin cling nhu giam
tai tra 10i thic mic cho doanh nghiép, viéc t chirc
thong tin céng bd trén mang rd rang va theo hé
thong 1a diéu can thiét. Chang han quy trinh nhap
khéu thuc vat va san phém thuc vat co thé t6 chuc
theo timg budc va & cac budc ap dung cac van ban
nao, van ban nao mdi cap nhat. Hodc cac thong tin
nay duoc t6 chirc dudi hinh thirc tra ciru dé tat ca
nhitng doanh nghiép quan tdm vé thi tuc ciing c6
thé tra ctru va thuc hién theo dting phép lut.

5.2. Gidi phap hoan thién thu tuc hanh chinh va
sw phéi hop giita cdc co quan

Nﬁng cao su phdi hop giira cac co quan quén ly
cap Vung va co quan quan ly dia phuorng bang mot
quy ché cong khai vé phan quyén, uy quyen tan
quyén va trao d6i thong tin. Viéc nang cao phdi hop
con thé hién & sy quan 1y cic nong san khao
nghiém, cach ly kiém dich & dia phuong, dé tranh
cac tac hai cho cay tr@)ng, vat nudi ban dia.

5.3. Gidi phdp ndng cao nang lwc cho cong
chire

Doi ngil céng chirc ngoai ndm viing chuyén mén,
nghiép vu ciing can bdi dudng k¥ ning mém nhu k§
nang giao tiép, tinh than trach nhiém. Tiép tuc bdi
dudng, cap nhat kién thie vé& quan 1y nha nuéc cho
d6i ngii cong chirc dé dam bao ddi ngii nay hoat
dong ding khuon khod va nang cao tinh than trach
nhiém khi 1am viéc. Ngoai ra dé tao dong luc va han
ché tiéu cyc ciing can ¢ co ché lwong thudng hop
ly.

5.4. Gidi phdp hoan thién co so vit chit tai don
vi thwe hi¢n dich vu cong trong cip phép nhip
khdu nong sin

Céan tng dung manh m& cong nghé thong tin
trong hoat dong cua cac cuc, chi cuc. Xay dung cac
trung tim xir 1y dit liéu, 1a noi cung cap thong tin va
dit liéu cho céac bg phén chirc nang cta co quan thuc
hién cac tac nghiép quan 1y cta minh. Pau tu, bd
sung thiét bi, ndng cao ning lyc phéan tich kiém
dich, kiém tra an toan thyc pham cho cac phong thi
nghiém.

6. Két luan

Nghién ctru “Chét luong dich vu cong trong cap
phép nhap khau ndng san anh huong t6i su hai long
ctia doanh nghiép” nhdm muc tiéu nghién ctru cac
yéu té chat lwong dich vu cong trong linh vuc cp
phép nhdp khau nong san va d& xuét giai phap thich
hop dé nang cao chat lugng dich vu cong trong linh
vuc cap phép nhap khau nong san tai Viét Nam.
Trong nghién ctru nay, m6 hinh SERVQUAL (duogc
chinh stra cho phu hop v6i nhitng ddc thu riéng cta
chét luong dich vu hanh chinh cong tai Viét Nam)
duogc sir dung. M6 hinh nghién cttu chinh thirc gdbm
sau nhan t6 thanh phan do luong chit luong dich vu
la S tin cdy, Sw dam bdo, Sw déng cam, Sy dap
img, Co s6 vt chat, Quy trinh thii tuc hanh chinh
va mot nhan t6 do sy hai long ctia doanh nghiép.
Duya vao mé hinh nay c6 sau gia thuyét dugc dit ra.

Sau khi phan tich sb lidu thu thap bang cac phan
tich nhan t6, hdi quy, c6 bdn gia thuyét dugc chap
nhan 1a: (1) Thong tin vé thii tuc c¢6 tac dong dwong
dén sy hai long cta doanh nghiép; (2) Su dam bao
c6 tic dong duong dén su hai 1ong cua doanh
nghiép; (3) Su dap ung cé tac dong duong dén su
hai long cua doanh nghiép; (4) Quy trinh thu tuc
hanh chinh phu hop c6 tac dong duong dén sy hai
long cua doanh nghiép.(J
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The effect of public service quality in issuing license for importing agricultural commodities on
business satisfaction

Abstract:

This research aims at finding the determinants of public service quality in issuing license for importing
agricultural commodities and suggests the suitable solutions to increasing the public service quality in this
field in Vietnam. The SERVQUAL model (made some adjustment to be suitable with specific characteristics
of Vietnamese public service) is applied to conduct the research. The model has six key factors measuring
service quality: Reliability, Assurance, Empathy, Responsiveness, Tangibles, Administrative Procedure and
one factor measuring the business satisfaction. From this model, six hypotheses are produced.

After analyzing the survey data by using exploratory factor analysis, running the regression, there are four
accepted hypotheses: (1) Information about administrative procedure is positively affected on the business
satisfaction; (2) Assurance is positively associated with the business satisfaction; (3) Responsiveness
affects positively on the business satisfaction; (4) Suitable administrative procedure positively correlates
with the business satisfaction.
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