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dòch vuï taïi Chi cuïc Haûi quan KCN Traûng Baøng chöa 
ñöôïc thöïc hieän. Do ñoù, nhoùm taùc giaû choïn ñeà taøi nghieân 
cöùu “Ñaùnh giaù söï haøi loøng cuûa khaùch haøng ñoái vôùi chaát 
löôïng dòch vuï taïi Chi cuïc Haûi quan KCN Traûng Baøng, 
tænh Taây Ninh” nhaèm ño löôøng möùc ñoä haøi loøng cuûa 
khaùch haøng, cuõng nhö ñeà xuaát ñeán caùc cô quan quaûn 
lyù nhaø nöôùc moät soá haøm yù quaûn trò ñeå naâng cao söï haøi 
loøng veà chaát löôïng dòch vuï.

CÔ SÔÛ LYÙ THUYEÁT VAØ PHÖÔNG PHAÙP 
NGHIEÂN CÖÙU

Cô sôû lyù thuyeát
Söï haøi loøng veà chaát löôïng dòch vuï laø taâm ñieåm 

trong lónh vöïc nghieân cöùu veà dòch vuï coâng. ÔÛ nöôùc 
ngoaøi, Winsmiewski (2001) ñaõ söû duïng caùc thang ño 
chaát löôïng dòch vuï trong moâ hình SERVQUAL ñeå ño 
löôøng chaát löôïng dòch vuï coâng cuûa Scotland. Caùc keát 
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Theo UBND tænh Taây Ninh, thöù haïng 
caùc chæ soá phaûn aùnh neàn haønh chính cuûa 
tænh Taây Ninh ngaøy caøng giaûm so vôùi caùc 
ñòa phöông khaùc treân caû nöôùc trong giai 
ñoaïn 2016-2020. Tænh Taây Ninh ñöùng 
thöù 40/63 veà chæ soá haøi loøng cuûa ngöôøi 
daân, toå chöùc ñoái vôùi söï phuïc vuï cuûa cô 
quan haønh chính nhaø nöôùc naêm 2020. 
Söï quan taâm, vaøo cuoäc cuûa caùc sôû, ban 
ngaønh tænh, caùc ñòa phöông vaø nhaän thöùc 
cuûa ñoäi nguõ caùn boä, coâng chöùc, vieân chöùc 
ñoái vôùi taàm quan troïng cuûa caùc chæ soá neâu 
treân coøn nhieàu haïn cheá, chöa ñöôïc quan 
taâm ñuùng möùc (XV, 2021). Cho ñeán nay, 
nghieân cöùu khoa hoïc veà ñeà taøi ñaùnh giaù 
söï haøi loøng cuûa khaùch haøng veà chaát löôïng 
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Toùm taét 
Baøi vieát ñaùnh giaù aûnh höôûng cuûa caùc nhaân toá ñeán söï haøi loøng veà chaát löôïng dòch vuï taïi Chi cuïc 
Haûi quan Khu coâng nghieäp (KCN) Traûng Baøng (tænh Taây Ninh). Keát quaû khaûo saùt 200 doanh 
nghieäp tham gia thuû tuïc haûi quan taïi Chi cuïc Haûi quan KCN Traûng Baøng cho thaáy, coù 5 nhaân 
toá taùc ñoäng ñeán Söï haøi loøng veà chaát löôïng dòch vuï taïi Chi cuïc Haûi quan KCN Traûng Baøng, ñoù 
laø: Phöông tieän höõu hình; Söï tin caäy; Söï ñaùp öùng; Söï ñaûm baûo; Söï ñoàng caûm. Töø ñoù, nhoùm taùc 
giaû ñöa ra moät soá ñeà xuaát, kieán nghò trong vieäc naâng cao söï haøi loøng veà chaát löôïng dòch vuï cuûa 
Chi cuïc Haûi quan KCN Traûng Baøng.
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Summary
This study assesses factors afecting the satisfaction with service quality of Customs sub-department 
of Trang Bang Industrial Park, Tay Ninh province. Result from a survey of 200 enterprises 
engaging in customs procedures at the Customs sub-department of Trang Bang Industrial 
Park points out five influential factors which are Tangibles; Reliability; Responsiveness; 
Assurance; Empathy. Based on the obtained result, the authors make a number of suggestions 
and recommendations in improving the satisfaction with service quality of the Customs sub-
department of Trang Bang Industrial Park.
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ñöôïc xaây döïng döïa treân söï keát hôïp cuûa cô 
sôû lyù thuyeát cuûa caùc moâ hình SERVQUAL 
(Parasuraman vaø coäng söï, 1985), 
SERVPERF (Cronin vaø Taylor, 1992) 
goàm coù 5 bieán ñoäc laäp, goàm: Phöông tieän 
höõu hình; Söï tin caäy; Söï ñaùp öùng; Söï ñaûm 
baûo; Söï ñoàng caûm vaø 1 bieán phuï thuoäc laø 
Söï haøi loøng (Hình).

Caùc giaû thuyeát nghieân cöùu ñöôïc ñöa 
ra nhö sau:

H1: Phöông tieän höõu hình taùc ñoäng 
cuøng chieàu ñeán Söï haøi loøng ñoái vôùi chaát 
löôïng dòch vuï taïi Chi cuïc Haûi quan KCN 
Traûng Baøng

H2: Söï tin caäy taùc ñoäng cuøng chieàu 
ñeán Söï haøi loøng ñoái vôùi chaát löôïng dòch 
vuï taïi Chi cuïc Haûi quan KCN Traûng Baøng

H3: Söï ñaùp öùng taùc ñoäng cuøng chieàu 
ñeán Söï haøi loøng ñoái vôùi chaát löôïng dòch 
vuï taïi Chi cuïc Haûi quan KCN Traûng Baøng

H4: Söï ñaûm baûo taùc ñoäng cuøng chieàu 
ñeán Söï haøi loøng ñoái vôùi chaát löôïng dòch 
vuï taïi Chi cuïc Haûi quan KCN Traûng Baøng

H5: Söï ñoàng caûm taùc ñoäng cuøng chieàu 
ñeán Söï haøi loøng ñoái vôùi chaát löôïng dòch 
vuï taïi Chi cuïc Haûi quan KCN Traûng Baøng

Phöông phaùp nghieân cöùu
Döõ lieäu nghieân cöùu ñöôïc thu thaäp thoâng 

qua khaûo saùt tröïc tuyeán töø thaùng 8-9/2021. 
200 baûng caâu hoûi khaûo saùt theo hình thöùc 
tröïc tuyeán thoâng qua caùc öùng duïng maïng 
xaõ hoäi, hoaëc thö ñieän töû ñöôïc phaùt ra tôùi 
caùc ñoái töôïng laø caùc doanh nghieäp tham 
gia thuû tuïc haûi quan taïi Chi cuïc Haûi quan 
KCN Traûng Baøng. Nhoùm taùc giaû thu ñöôïc 
200 baûng traû lôøi hôïp leä ñöôïc thöïc hieän xöû 
lyù treân phaàn meàm SPSS 20.0.

KEÁT QUAÛ NGHIEÂN CÖÙU

Kieåm ñònh ñoä tin caäy thang ño
Keát quaû ôû Baûng 1 cho thaáy, giaù trò 

Cronbach’s Alpha cuûa taát caû caùc thang 
ño ñeàu thoûa maõn ñieàu kieän (naèm trong 
khoaûng töø 0,6-1). Thang ño coù heä soá 
Cronbach’s Alpha thaáp nhaát laø Söï haøi 
loøng (0,918); cao nhaát laø Söï ñoàng caûm 
(0,946). Heä soá Cronbach’s Alpha cuûa taát 
caû thang ño ñeàu < 0,95, neân khoâng coù 
khaû naêng xuaát hieän söï truøng laëp thang 
ño hoaëc coù moái quan heä tuyeán tính maïnh 
vôùi caùc bieán quan saùt khaùc cuûa nhoùm. 
Ngoaøi ra, keát quaû chæ ra raèng, khoâng coù 
bieán naøo bò loaïi do heä soá “Cronbach’s 
Alpha if Item Deleted” cuûa töøng bieán 
luoân thaáp hôn Cronbach’s Alpha chung.

Beân caïnh ñoù, taát caû caùc bieán ñeàu thoûa 
maõn ñieàu kieän veà heä soá töông quan bieán 

quaû nghieân cöùu cho thaáy, caùc nhaân toá cuûa moâ hình ñeàu 
coù aûnh höôûng ñaùng keå ñeán keát quaû cung caáp dòch vuï 
coâng. Ali vaø coäng söï (2010) chæ ra raèng, Phöông tieän 
höõu hình; Söï tin caäy; Söï ñaùp öùng; Söï ñaûm baûo; Söï ñoàng 
caûm quyeát ñònh ñeán Möùc ñoä haøi loøng cuûa ngöôøi daân 
khi söû duïng dòch vuï coâng taïi Malaysia. Nghieân cöùu cuûa 
Manzin vaø coäng söï (2012) cho thaáy, 6 nhaân toá goàm: 
Chaát löôïng nhaân vieân; Thoâng tin; Khaû naêng tieáp caän; 
Öu tieân; Thuû tuïc; Phí dòch vuï coù taùc ñoäng ñeán Möùc ñoä 
haøi loøng cuûa ngöôøi daân ñoái vôùi chaát löôïng dòch vuï coâng 
taïi Slovenia.

Caùc nghieân cöùu trong nöôùc coù lieân quan ñeán khu 
vöïc coâng coù theå keå ñeán nghieân cöùu cuûa Duõng (2021) 
vôùi ñeà taøi “Caùc nhaân toá chaát löôïng dòch vuï haønh chính 
coâng aûnh höôûng nhö theá naøo ñeán söï haøi loøng cuûa ngöôøi 
daân huyeän Chaâu Phuù, tænh An Giang”. Thoâng qua ñieàu 
tra 172 ngöôøi daân, keát quaû cho thaáy, coù 5 nhaân toá goàm: 
Naêng löïc caùn boä; Cô sôû vaät chaát; Tin caäy; Thaùi ñoä phuïc 
vuï; Ñoàng caûm coù aûnh höôûng ñeán Söï haøi loøng cuûa ngöôøi 
daân, trong ñoù, nhaân toá Naêng löïc caùn boä coù taùc ñoäng 
maïnh nhaát. 

Dòch vuï haûi quan laø moät trong nhöõng dòch vuï quan 
troïng cuûa dòch vuï coâng. Moät soá nhaø nghieân cöùu ñaõ tìm 
hieåu nhöõng nhaân toá aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch 
haøng ñoái vôùi chaát löôïng dòch vuï haûi quan. Trubitsyn vaø 
coäng söï (2017) keát luaän raèng, vieäc phaùt trieån naêng löïc 
cuûa caùn boä haûi quan goùp phaàn caûi thieän chaát löôïng dòch 
vuï haûi quan, daãn tôùi naâng cao möùc ñoä haøi loøng cuûa hoï. 
Trong khi ñoù, Aquino vaø coäng söï (2021) ñaõ tieán haønh 
nghieân cöùu ñeà taøi “Caùc nhaân toá aûnh höôûng ñeán söï haøi 
loøng cuûa nhaø xuaát nhaäp khaåu veà thuû tuïc noäp thueá ñieän 
töû taïi Cuïc Haûi quan TP. Hoà Chí Minh”. Nghieân cöùu söû 
duïng moâ hình SERVQUAL keát hôïp theâm caùc nhaân toá 
khaùc ñeå xaây döïng moâ hình nghieân cöùu ñeà nghò goàm: (1) 
Söï tin töôûng; (2) Khaû naêng ñaùp öùng; (3) Söï caûm thoâng; 
(4) Khaû naêng phuïc vuï; (5) Phöông tieän höõu hình; (6) 
Minh baïch; (7) Phoái hôïp thöïc hieän vôùi döõ lieäu sô caáp 
ñöôïc thu thaäp töø 347 ñaùp vieân. Keát quaû nghieân cöùu cho 
thaáy, ngoaïi tröø nhaân toá Khaû naêng ñaùp öùng khoâng coù yù 
nghóa thoáng keâ, thì caùc nhaân toá coøn laïi ñeàu coù taùc ñoäng 
cuøng chieàu ñeán Söï haøi loøng.

Moâ hình nghieân cöùu ñeà xuaát
Moâ hình nghieân cöùu söï haøi loøng cuûa khaùch haøng veà 

dòch vuï haûi quan taïi Chi cuïc Haûi quan KCN Traûng Baûng 

HÌNH: MOÂ HÌNH NGHIEÂN CÖÙU ÑEÀ XUAÁT

Nguoàn: Nhoùm taùc giaû ñeà xuaát
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ñoäc laäp coù töông quan vôùi bieán phuï thuoäc, theå hieän qua 
caùc giaù trò Sig. = 0,000 < 0,05. 

Maët khaùc, khoâng tìm thaáy moái töông quan naøo giöõa 
caùc bieán ñoäc laäp. Giaù trò Sig. cuûa caùc bieán naøy ñeàu > 
0,05. Heä soá töông quan r khoâng coù yù nghóa thoáng keâ. 
Nhö vaäy, keát quaû naøy cuõng döï baùo raèng, khoâng coù hieän 
töôïng ña coäng tuyeán giöõa caùc bieán ñoäc laäp vôùi nhau.

Phaân tích ANOVA cho thaáy, giaù trò Sig. = 0,000 < 
0,05 cho thaáy, moâ hình hoài quy tuyeán tính naøy laø phuø 
hôïp vôùi taäp döõ lieäu vaø coù theå suy roäng vaø aùp duïng cho 
toång theå.

Keát quaû phaân tích cuõng cho thaáy, giaù trò R2 hieäu 
chænh = 0,689. Nhö vaäy, keát luaän raèng caùc bieán ñoäc laäp 
giaûi thích ñöôïc 68,9% söï bieán thieân cuûa bieán phuï thuoäc 
laø Söï haøi loøng. 

Ñoái vôùi giaù trò Sig. cuûa Haèng soá (Constant) = 1,000 
> 0,05 cho neân, giaù trò Constant khoâng coù yù nghóa thoáng 
keâ, bò loaïi khoûi moâ hình hoài quy. Tieáp theo, caùc giaù trò 
Sig. cuûa 5 bieán ñoäc laäp ñeàu cho keát quaû = 0,000 < 0,05 
(Baûng 2). Vì vaäy, caû 5 bieán naøy ñeàu coù yù nghóa thoáng 
keâ, ñöôïc söû duïng trong moâ hình hoài quy, khoâng coù bieán 
naøo bò loaïi boû khoûi moâ hình. 

Töø nhöõng phaân tích treân, keát quaû nghieân cöùu ñöa ra 
phöông trình tuyeán tính theå hieän moái quan heä cuûa caùc 
nhaân toá trong moâ hình: 

Y = 0,466*TC + 0,383*DU + 0,371*DC + 0,346*DB 
+ 0,274*HH

Ngoaøi ra, taát caû caùc giaù trò VIF cuûa 5 bieán ñoäc laäp 
ñeàu baèng 1. Nhö vaäy, ta coù theå keát luaän raèng khoâng 
xaûy ra hieän töôïng ña coäng tuyeán trong moâ hình hoài 
quy naøy.

KEÁT LUAÄN VAØ MOÄT SOÁ HAØM YÙ

Keát luaän
Keát quaû nghieân cöùu cho thaáy, coù 5 nhaân toá taùc ñoäng 

ñeán Söï haøi loøng ñoái vôùi chaát löôïng dòch vuï taïi Chi cuïc 
Haûi quan KCN Traûng Baøng ñoù laø: Phöông tieän höõu 
hình; Söï tin caäy; Söï ñaùp öùng; Söï ñaûm baûo; Söï ñoàng 
caûm. Trong ñoù, nhaân toá Söï tin caäy coù taùc ñoäng maïnh 
nhaát, coøn nhaân toá Phöông tieän höõu hình coù taùc ñoäng 
thaáp nhaát.

Moät soá haøm yù
Theo nhoùm taùc giaû, nhaèm naâng cao söï haøi loøng cuûa 

khaùch haøng veà chaát löôïng dòch vuï, Chi cuïc Haûi quan 
KCN Traûng Baøng caàn:

toång ñeàu > 0,3. Bieán coù heä soá töông quan 
bieán toång thaáp nhaát laø 0,786 (caùc keânh 
thoâng tin tuyeân truyeàn taøi lieäu nieâm yeát, 
göûi email ñaày ñuû).

Keát thuùc böôùc phaân tích heä soá 
Cronbach’s Alpha, nghieân cöùu nhaän 
ñöôïc caùc bieán thoûa maõn caùc ñieàu kieän 
veà ñoä tin caäy cuûa thang ño ñoù laø: Phöông 
tieän höõu hình (HH); Söï tin caäy (TC); Söï 
ñaùp öùng (DU); Söï ñaûm baûo (DB); Söï 
ñoàng caûm (DC). 

Phaân tích nhaân toá khaùm phaù (EFA)
Phaân tích EFA caùc bieán ñoäc laäp
Keát quaû phaân tích EFA cho thaáy, 

caùc bieán ñeàu coù heä soá taûi nhaân toá > 0,5. 
Trong ñoù, bieán TC2 coù heä soá Factor 
loading thaáp nhaát laø 0,625. Beân caïnh ñoù, 
taát caû caùc bieán cuøng ñaït giaù trò hoäi tuï vaø 
phaân bieät (caùc bieán trong cuøng thang ño 
thì cuøng taûi treân moät nhaân toá). 

Keát quaû kieåm ñònh cuõng chöùng toû moâ 
hình thích hôïp vôùi döõ lieäu maãu nghieân 
cöùu, coù yù nghóa thöïc tieãn.

Ngoaøi ra, caùc bieán trong moâ hình töông 
quan chaët cheõ vôùi nhau.

Toång phöông sai trích cuûa moâ hình 5 
nhaân toá coù giaù trò laø 85,31% ñaõ thoûa maõn 
ñieàu kieän (> 50%). Vì vaäy, moâ hình 5 
nhaân toá ñöôïc chaáp nhaän. 5 nhaân toá giaûi 
thích ñöôïc 85,31% bieán thieân döõ lieäu cuûa 
20 bieán tham gia EFA.

Keát thuùc phaân tích EFA, khoâng coù bieán 
naøo trong 20 bieán ban ñaàu bò loaïi boû. Moâ 
hình hoäi tuï thaønh 5 nhaân toá nhö ban ñaàu. 

Phaân tích EFA bieán phuï thuoäc
Keát quaû phaân tích EFA cho thaáy, 

caùc bieán ñeàu coù heä soá taûi nhaân toá > 0,5. 
Trong ñoù, bieán HL1 coù heä soá Factor 
loading thaáp nhaát laø 0,926. Beân caïnh ñoù, 
taát caû caùc bieán cuøng ñaït giaù trò hoäi tuï vaø 
phaân bieät (caùc bieán trong cuøng thang ño 
thì cuøng taûi treân moät nhaân toá).

Keát quaû kieåm ñònh cuõng chöùng toû moâ 
hình thích hôïp vôùi döõ lieäu maãu nghieân 
cöùu, coù yù nghóa thöïc tieãn.

Ngoaøi ra, caùc bieán trong moâ hình 
töông quan chaët cheõ vôùi nhau.

Toång phöông sai trích cuûa moâ hình 5 
nhaân toá coù giaù trò laø 85,97% ñaõ thoûa maõn 
ñieàu kieän lôùn hôn möùc 50%. Nhaân toá giaûi 
thích ñöôïc 85,97% bieán thieân döõ lieäu cuûa 
ba bieán tham gia vaøo EFA. Keát thuùc phaân 
tích EFA, khoâng coù bieán naøo bò loaïi boû. 

Phaân tích töông quan
Keát quaû phaân tích töông quan Pearson 

cho thaáy, 5 bieán ñoäc laäp khoâng coù töông 
quan vôùi nhau, theå hieän qua caùc giaù trò 
Sig. = 1,000 > 0,05. Maët khaùc, caùc bieán 

BAÛNG 1: KEÁT QUAÛ KIEÅM ÑÒNH ÑOÄ TIN CAÄY THANG ÑO

Thang ño Cronbach’s 
Alpha

Heä soá töông quan bieán toång 
nhoû nhaát

Phöông tieän höõu hình (HH) 0,936 0,786
Söï tin caäy (TC) 0,934 0,820
Söï ñaùp öùng (DU) 0,939 0,846
Söï ñaûm baûo (DB) 0,941 0,849
Söï ñoàng caûm (DC) 0,946 0,852
Söï haøi loøng (HL) 0,918 0,833

Nguoàn: Keát quaû phaân tích döõ lieäu
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veà coâng ngheä, nhö: internet keát noái vaïn 
vaät (IoT), chuoãi khoái (Blockchain), trí 
tueä nhaân taïo (AI), döõ lieäu lôùn (Bigdata), 
phaân tích thoâng minh (BI), ñieän toaùn 
ñaùm maây (Icloud)… 

Ba laø, hoaøn thieän vaø naâng caáp caùc 
keânh thoâng tin tuyeân truyeàn, nhö: xaây 
döïng coång thoâng tin ñieän töû, boå sung 
caùc taøi lieäu baèng tieáng nöôùc ngoaøi. Tieáp 
theo, ñôn vò caàn naâng caáp truï sôû tieáp 
nhaän vaø xöû lyù yeâu caàu cuûa khaùch haøng. 
Veà laâu daøi, Chi cuïc höôùng ñeán hieän ñaïi 
hoùa trang thieát bò, cuõng nhö coâng taùc 
kieåm tra, giaùm saùt haûi quan ñeå giaûm 
thieåu söï can thieäp cuûa coâng chöùc trong 
caùc khaâu naøy theo ñònh höôùng cuûa Toång 
cuïc Haûi quan. 

Boán laø, tích cöïc tham gia vaøo caùc hoaït 
ñoäng chung cuûa ngaønh Haûi quan nhaèm 
keát noái hoã trôï quaûn lyù ñieàu haønh cuûa caùc 
boä, ngaønh; cuõng nhö tích cöïc tham gia 
phaùt trieån quan heä ñoái taùc haûi quan vôùi 
doanh nghieäp. Ñoàng thôøi, Chi cuïc caàn 
tieáp tuïc cuûng coá vaø môû roäng quan heä ñoái 
taùc vôùi caùc ñaïi lyù haûi quan.

Moät laø, hoaøn thieän caùc chính saùch veà haûi quan nhaèm 
ñaûm baûo cho coâng taùc phoái hôïp kieåm tra chuyeân ngaønh 
giöõa caùc boä, ngaønh trôû neân chaët cheõ, thoáng nhaát hôn, töø 
ñoù, giaûm thieåu thôøi gian chôø cuûa caùc beân, tieát kieäm thôøi 
gian, chi phí cho doanh nghieäp. 

Hai laø, tieáp tuïc ñaåy maïnh thöïc hieän theo caùc nhieäm 
vuï ñöôïc phaân coâng töø Cuïc Haûi quan Taây Ninh, Toång 
cuïc Haûi quan, cuøng vôùi toaøn ngaønh Haûi quan trong 
vieäc taùi caáu truùc heä thoáng coâng ngheä thoâng tin theo moâ 
hình haûi quan thoâng minh vaø öùng duïng thaønh töïu môùi 

BAÛNG 2: PHAÂN TÍCH HOÀI QUY

Moâ hình
Heä soá chöa chuaån hoùa Heä soá chuaån hoùa

t Sig. Keát luaän
giaû thuyeátB Sai soá chuaån Beta

1

(Haèng soá) 0,000 0,039 0,000 1,000

HH 0,274 0,040 0,274 6,929 0,000 Chaáp nhaän

TC 0,466 0,040 0,466 11,783 0,000 Chaáp nhaän

DU 0,383 0,040 0,383 9,686 0,000 Chaáp nhaän

DB 0,346 0,040 0,346 8,754 0,000 Chaáp nhaän

DC 0,371 0,040 0,371 9,375 0,000 Chaáp nhaän

Nguoàn: Keát quaû phaân tích döõ lieäu
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