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Huynh Van Tung' 

Vo Thanh Danh^ 

Phdn tich sU hdi ldng cua doanh 
nghiep doi vdi ca che mpt eda lien thong 
- khdi sU doanh nghiep tgi thdnh pho 
Cdn Tha nhdm muc tieu ddnh gid thUc 
trgng vi tinh hinh thUc hien ca che mpt 
eda lien thdng - khdi sU doanh nghiep, 
phdn tich mUc dp hdi ldng eua doanh 
nghiep dd'i vdi ca che mpt eda lien thong 
nhdm di xudt mpt so gidi phdp de ndng 
cao han nda chdt lugng dich vu tgi bp 
phdn ndy. 

Cung vdi sff tien bg cua xa hgi, sff phat 
trien cua thdi dai va sff canh t ranh ngay 
cang manh me, chung ta khong the 
khdng thffa nhan la viec thda man nhu 
cau khach hang se d i n den boat dgng 
kinh doanh t h i n h eong trong linh vffe tff 
nhan. Cae doanh nghiep xuat sac la 
nhffng doanh nghiep cd kha nang phat 
trien nhffng nguyen t i c va nhffng chien 
Iffgc nham dat dffgc sff thda man cua 
khach hang. Cac nghien effu da xac dinh 
cac yeu td va hanh dgng cua eac td chffc 
dich vu khach hang thanh eong trong ndn 

i . . \ , , i h : ••:• ••• -̂  ^" 

kinh te thi trffdng. Cac nha cung cap 
hang hoa hoac dich vu ph i i tap trung dat 
dffgc mffe thda man eua khach hang toi 
da va dffa van de quan trgng nhat nay 
trong toan bg td chffc tff t ren xud^ng dffdi 
vdi mgt khung ehinh sach, nguyen t i e va 
thdng tin vffng chic. 

Trong khi cae doanh nghiep boat dgng 
de thu hut va thda man khach hang, ban 
than khach hang lai sff dung t i m anh 
hffdng tdi thffgng nay. Sff thda man cua 
hg phu thuge vao sff ky vgng va cam 
nhan eua hg. Thong qua sff Iffa chgn cua 
hg, cac khach hang quyet dinh td chffc 
nao so'ng con va phat t r ien thinh vffgng, 
xac dinh hang hda va dich vu nao tdn tai 
va dinh dang ehung dffgc cung cap nhff 
the nao. Tat ea nhffng dieu t ren da the 
hien t i m quan trgng eua viec thda man 

Huynh Van Tung, Sd Ke hoach va Dau ta thanh pho 
Can Tha. 

Vo Thanh Danh, Pho gido sxi, Tien si, Khoa Kinh te 
va Quan tri kinh doanh, Trudng Dai hoc Cin Tha. 
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khach hang trong hoat dgng kinh doanh 
cua doanh nghiep. 

Vay ddi vdi cac eg quan nha nffde thi 
viee thda man nhu ciu eua khach hang 
eung khong kem p h i n quan trgng. Hffn 
nffa, viec thda man nhu elu dich vu se 
giup ngffdi dan/ khach hang tin nhiem va 
tin tffdng vao eac to chffc/ ede nha cung 
cap dich vu ma dac biet la trong linh vffe 
cung c ip dich vu hanh ehinh cua cae cff 
quan nha nffde. Pham vi nghien effu se 
lam ro cae nhan to' I n h hffdng den sff hai 
long eua doanh nghiep ddi vdi bg phan 
mgt cffa lien thong de cd cae bien phap 
nang cao hffn nffa c h i t lffgng dich vu tai 
bg phan nay. 

1. Thi^c t r a n g ve cof che ' m p t cufa 
l i e n t h o n g - khdri sxi d o a n h n g h i d p t a i 
t h a n h p h o C a n Thd 

Theo eg ehe nay thi viec cap giay 
chffng nhan dang ky kinh doanh va dang 
ky thue (ddi vdi doanh nghiep) hoac giay 
chffng nhan dang ky boat dgng va dang 
ky thue (ddi vdi chi nhanh, van phong 
dai dien), cap thay ddi dang ky kinh 
doanh va dang ky thue eho doanh nghiep, 
chi nhanh, van phong dai dien; cap giay 
chffng nhan da dang ky m i u dau va con 
dau cho eac loai hinh doanh nghiep, ehi 
nhanh, van phong dai dien theo eg ehe " 
mgt effa lien thong" tai mgt eg quan d iu 
mdi la Sd Ke hoach va Diu tff. 

Trong dd, thdi ban de bg phan "mgt 
effa lien thong" cap Giay chffng nhan 
dang ky kinh doanh va dang ky thue eho 
doanh nghiep, Giay chffng nhan dang ky 
boat dgng va dang ky thue chi nhanh, 
van phong dai dien cua doanh nghiep tdi 
da la 5 ngay lam viee, ke tff ngay nhan 
dffgc hd sg hgp le. Thdi ban de eac eg 
quan chffc nang ehuyen ket qua eho nhau 
nhff sau: 

- Sd Ke hoach va Diu tff tac nghiep va 
ehuyen ket qua trong vong 2 ngay lam 
viec, ke tff ngay nhan du hd sg hgp le cua 
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doanh nghiep eho Cue Thue t h a n h phd; 

- Cue thue t h a n h pho' thong bao ma so' 
doanh nghiep eho Sd Ke hoach va Dau tff 
de ghi vao giay chffng n h a n dang ky kinh 
doanh va dang ky thue (ddi vdi doanh 
nghiep), Giay chffng n h a n dang ky hoat 
dgng va dang ky thue (do'i vdi ehi nhanh, 
van phdng dai dien) trong thdi gian 2 
ngay lam viee, ke tff ngay n h a n dffgc 
thong tin ve doanh nghiep do Sd Ke 
hoach va Diu tff ehuyen de'n; 

- Sd Ke hoach va Dau tff tae nghiep va 
chuyen ban sao giay chffng n h a n dang ky 
kinh doanh va dang ky thue (do'i vdi 
doanh nghiep) hoac giay chffng nhan 
dang ky boat dgng va dang ky thue (dd̂ i 
vdi ehi nhanh , van phong dai dien) cho cff 
quan cong an trong thdi h a n 05 ngay lam 
viee ke tff ngay nhan du hd sa hgp le cua 
doanh nghiep. 

2. Phi^ofng p h a p n g h i e n cuTu 

Chi sd hai long khach hang (Customer 
Satisfaction Index -CSI) dffgc ffng dung 
nham do Iffdng sff thoa man eua khach 
hang ddi vdi cac nganh, cae td chffc, cac 
doanh nghiep. Nghien effu se tie'n hanh 
phan tieh cae nhan to' do'i vdi sff ky vgng 
va cac nhan to' ddi vdi sff hai long eua 
khach hang doanh nghiep khi dang ky 
khdi sff doanh nghiep theo eg che mgt cffa 
lien thong, ddng thdi nghien effu eung 
danh gia dffgc sff thda man cua khach 
hang doanh nghiep qua viee kiem dinh 
giffa ky vgng ve dich vu trffdc khi dang ky 
va cam nhan ve dich vu sau khi da dang 
ky. Ngoai ra, nghien effu eung eho bie't 
nhffng ye'u td ngi sinh va ngoai sinh anh 
hffdng de'n h a n h vi sff dung dich vu eua 
khach hang, cac yeu td nay cd tac ddng 
tich effc hoac tieu effc de'n h a n h vi suf 
dung dich vu cua doanh nghiep. 

Nghien effu sff dung phffcfng phap thu 
thap dff lieu thff cap tff thong tin chung 
ve hoat dgng cua ca ehe mgt effa lien 
thong - khdi sff doanh nghiep. Ngoai ra, 
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S d d o 2 .1 . Q u i t r i n h pho'i h d p "Mot cufa l i e n t h o n g " - K h d i sxi d o a n h n g h i e p 

DOANH NGHlfiP 

Nop ho sa DKKD vh 
dang ky thug', dang ky 
kh^c dau 

Lien he de dugc hifdng dan 
thu tuc DKKD v^ dang ky 
thue, dang ky khde dafu 

B6 PHAN 
" M 6 T ClfA LIEN THOJ'IG'' 

TAI sd K& HOACH & DAU Tl/ 
Ti§'p nhan ho scf hgp le 

(1) 

B6PHAN 
QUAN LY THUE 2 ngay 

Th6ng bdo ma 
sd doanh nghiep 

BO PHAN 
D A N G K ^ K I N H DOANH 

5 ngay 

(2) 

5 ngay 
B 6 P H A N 

QUAN LY DAU 

Giao giay chiJng nhan 
DKKD va dang ky thue; 
Hoac gia'y chufng nhan 
DKHD va dang ky thue 5 ngay 

Giao con da'u 
vk giay chufng 
nhan da dang 
ky mau dau 

BO PHAN 
"MOT C^A LIEN THO^G" 

TAI sd KE HOACH & DAU TU 

10 ngay 

5 ngay 

Tra ke't qui, 
thu le phi 

Trd kg't qua, 
thu le phi 

DOANH NGHlfiP 
Nhan gia'y chufng nhan 
DKKD va dang ky thug'; 
Hoac giay chiing nhan 

DKHD va dang ky thue. 

DOANH NGHlfiP 
Nhan con dau va gia'y chufng 
nhan da dang ky miu da'u 

(1) 
- Gia'y de nghi dang kJ? kinh doanh; 
- Hoac Thong bao thanh lap chi nhanh, van 
phbng dai dien; 
- Ban ke khai thong tin dang ky thue. 

(2) ^ 
- Ban sao gia'y chu'ng nhan DKKD va dang ky 
thue; 
- Hoac Gia'y chufng nhan DKHD va dang ky 
thue. 

dff lieu sg cap dffgc thu thap b i n g bang 
cau hdi tff viec phdng van trffe tiep 150 
doanh nghiep dai dien da t ien hanh thu 
tuc khdi sff doanh nghiep tai bg phan mgt 
cffa lien thong t ren dia ban Thanh phd 
Can Thg de thu thap thong tin ve sff hai 
long eua khach hang doanh nghiep. 

Ngoai cac thong tin ca nhan cua khach 

hang doanh nghiep, bang cau hdi dffgc 
thie't ke gdm 20 thuge tinh ve sff hai long 
eua khach hang doanh nghiep dffgc the 
hien t ren thang do Likert 5 khoang tff 1 
diem (the hien mffe ky vgng khong nhieu 
hoac mffe do hai long r i t thap) den 5 
diem (the hien mffe ky vgng r i t cao hoac 
mffe do ra t hai long ve co che mgt cffa 
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lien thong). Vdi each thie't ke bang cau 
hdi nhff vay, doanh nghiep se cho bie't ky 
vgng va cam nhan eua minh ve eac thuge 
tinh do CO ehe lien thong mang lai bang 
each khoanh tron vao con sd̂  thich hgp. 
B ing each nay se giup lffgng hda dffgc y 
kien cua ngffdi dffgc dieu tra va sff dung 
diem so' Likert de kiem dinh thdng ke va 
phan tich so' lieu trong viee danh gia sff 
thda man eua doanh nghiep sau nay. Hon 
nffa, he sd Cronbaeh a la mgt phep kiem 
dinh thdng ke ve mffe do chat ehe ma eae 
mue hdi trong thang do tffgng quan vdi 
nhau. He sd nay ed the cho biet cac do 
Iffdng trong nghien effu ed lien ke't vdi 
nhau hay khong. Nhieu nha nghien effu 
ddng y rang khi Cronbaeh a tff 0,8 trd len 
den g i n 1 thi thang do Iffdng la to't, tff 0,7 
den g i n 0,8 la sff dung dffgc. Cung co nha 
nghien effu de nghi rang Cronbaeh a tff 
0,6 trd len la cd the sff dung dffgc trong 
trffdng hgp khai niem dang do Iffdng la 
mdi hoac mdi ddi vdi ngffdi t ra ldi trong 
bd̂ i canh nghien effu. 

Cac sd lieu thu thap dffgc ma hda va 
nhap lieu tff phieu dieu t ra thong qua viee 
sff dung p h i n mem SPSS for Windows. 
Cac phffOng phap phan tich thdng ke mo 
t l , phffgng phap phan tich nhan td, kiem 
dinh so sanh cap, phan tich probit cung 
dffgc sff dung de xff ly ket qua nghien effu. 

3. Ke't qua n g h i e n cufu •' -- • 

Sau khi thu thap dffgc sd lieu m i u 
thich hgp, nghien effu sff dung cong eu 
SPSS va Eviews de phan tich dff lieu vdi 
eae thang do dffgc ma hda va ket qua chi 
t iet se dffgc t r inh bay dffdi day: 

Khi tien hanh phan tich nhan td 
nghien effu da sff dung phffOng phap trich 
(Extraction method) la Principal 
Components vdi phffgng phap xoay la 
varimax va phffOng phap t inh nhan td la 
Regression. Qua t r inh phan tich nhan td 
qua cac giai doan sau: Diu t ien tap hgp 
eac bien quan sat da qua kiem tra ve do 

tin cay de dffa vao phan tieh n h a n to' la 
19 bien nghien effu eac n h a n to' tac dgng 
den sff hai long eua doanh nghiep ve eg 
ehe' mgt cffa lien thong. Qua t r inh phan 
tieh l l n 1 gdm 19 bie'n cd ket qua nhff 
sau: chi sd KMO la 0,820, sd n h a n td la 5 
nhan td' cd Eigenvalue ldn 1, tdng phffgng 
sai: 68,265 %. Tuy nhien, trong phan tich 
bien HL0NG_Q71(Hai long ve sff don 
gian, d i hieu eua giay td bieu m i u dung 
trong dang ky kinh doanh va dang ky 
thue) bi loai (do he sd ta i nhan td <0,4 ) 
va tap hgp cac bien quan sat se dffgc dffa 
vao phan tieh nhan td l l n 2. Trong phan 
tieh nhan td l l n 2 gdm tap hgp 18 bien 
quan sat cdn lai va eho ke't qua nhff sau: 
chi sd KMO la 0,814, sd n h a n td la 5 
nhan td ed Eigenvalue ldn 1, tdng phffffng 
sai: 69,481 %. Trong dd: 

Nhan td 1 gdm 4 bie'n vdi gia tri 
Eigenvalue bang 7,184, nhan td nay bao 
gdm nhffng v i n de lien quan de'n sff hai 
long eua doanh nghiep ve sd l l n di lai de 
thffe hien thu tue dang ky kinh doanh va 
dang ky thue, sd lan di lai de thffe hien thu 
tuc dang ky khie dau, thdi gian thffe hien 
thu tuc dang ky kinh doanh va dang ky 
thue, thdi gian thffe hien thu tue dang ky 
khie diu. Nhan td nay dat thanh bien mdi 
vdi ten bien la Hai long ve ye'u td thdi gian. 

Nhan td 2 gdm 6 bien vdi gia tri 
Eigenvalue bang 1,704, nhan td nay bao 
gdm nhffng van de lien quan den sff hai 
long cua doanh nghiep ve t rang thiet bi 
phuc vu eho viec dang ky tai bg phan mgt 
cffa hen thong; Viec cong khai thong tin 
ve t r inh tff thu tue, hd so bieu m i u tai bg 
phan mgt cffa lien thong; Tinh chuyen 
nghiep cua cac khau ta i bg phan mgt cffa 
hen thdng; Thai do lich thiep, than 
thien, nhiet t inh vdi doanh nghiep cua 
can bg tie'p n h a n khau dang ky kinh 
doanh va dang ky thue; Thai do lich 
thiep, t han thien, nh ie t t inh vdi doanh 
nghiep cua can bg khau lam thu tuc kh ic 
dau; Sff dffn gian, d i hieu cua thu tuc 
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dang ky khac diu. Nhan td nay dat 
thanh bie'n mdi vdi ten bien la Hai long 
ve thong tin va do phan hdi. 

Nhan td 3 gdm 2 bie'n vdi gia tri 
Eigenvalue bang 1,359, nhan td nay bao 
gdm nhffng van de lien quan de'n sff hai 
long cua doanh nghiep ve viee doanh 
nghiep nhan day du giay chffng nhan dang 
ky kinh doanh va dang ky thue khi den 
hen; Doanh nghiep nhan diy du giay chffng 
nhan da dang ky mau dau va con diu khi 
den hen. Nhan td nay dat thanh bien mdi 
vdi ten bien la Hai long ve do tin cay. 

Nhan to' 4 gdm 3 bie'n vdi gia tri 
Eigenvalue bang 1,183, nhan to' nay bao 
gdm nhffng van de lien quan de'n sff hai 
long cua doanh nghiep ve viee giai dap 
thac mac va hffdng dan hd sff thda dang 
cho doanh nghiep ve thu tuc dang ky kh ic 
dau; Giai dap t h i c mic va hffdng d i n hd 
sg thda dang cho doanh nghiep ve thu tue 
dang ky kinh doanh va dang ky thue; 
Cach bd tri eac can bg tiep nhan hd sg hgp 
ly, giup khach hang de nhan biet. Nhan to' 

nay dat thanh bien mdi vdi ten bien la 
Hai long ve ky nang va do tiep can. 

Nhan to' 5 gom 3 bien vdi gia tri 
Eigenvalue bang 1,077, nhan to' nay bao 
gdm nhffng van de lien quan den sff hai 
long cua doanh nghiep ve phi, le phi dang 
ky kh ie diu; Phi, le phi dang ky kinh 
doanh; Chi phi di lai. Nhan to' nay dat 
thanh bien mdi vdi ten bien la Hai long 
ve chi phi. 

Tren co sd dd nghien effu cung da 
phdng v i n 150 doanh nghiep cd dang ky 
tai bg phan mgt cffa lien thong. Trong cac 
cau hdi khao sat, cae doanh nghiep phai 
cho biet ky vgng cua hg trffdc khi dang ky 
tai bg phan mgt cffa lien thong va nhffng 
gi hg cam nhan sau khi da trai nghiem 
va sff dung dich vu. Tff thong tin do, 
nghien effu sff dung kiem dinh so sanh 
cap (Paired - Samples T - test) de bie't 
dffgc doanh nghiep cd hai long hay tha t 
vgng ve nhffng thuoc tinh eu the cau 
thanh nen ch i t lffgng dich vu tai bg phan 
mgt cffa lien thong. ,?: 

Bang 4.1. Kiem dinh mau theo cap giu'a ky vong va trai nghidm 
Clia doanh nghidp ve cd che mpt cufa lien thong 

Chi 
t ieu 

Pair 1 

Fair 2 

P a i r s 

Pair 4 

P a i r s 

Kiem dinh m a u theo cap 
(Paired - Samples T - test) 

Su dcfn gian, d i hieu cua giay td 
bieu mSu diing trong dang ky kinh 
doanh va dang ky thue 

Su don gian, d l hieu cua thii tuc 
dang ky khac dau 

Chi phi di lai thap 

Sd lan di lai de thUc hien thu tuc 
dang ky kinh doanh va dang ky 
thue it 

Sd lan di lai de thuc hien thii tuc 
dSng ky khac dau it 

Mean 
Chenh 

l^ch 

0,200 

0,140 

0,047 

0,460 

0,467 

Mean 
(Ky 

vpng) 

4,5 

4,49 

4,37 

4,53 

4,56 

Mean 
(Trai 

nghi$m) 

4,3 

4,35 

4,32 

4,07 

4,09 

T -
test 

2,990 

2,181 

0,663 

5,025 

5,748 

Sig.(2-
tailed) 

0,003 

0,031 

0,508 

0,000 

0,000 
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Bang 4.1. Kiem dinh mau theo c 
Clia doanh nghipp ve cof 

ap givta ky vpng va t r a i nghidm 
che' mpt cufa l ien thong 

Pair 6 

Pair 7 

Pair 8 

Pair 9 

Pair 10 

Pair 11 

Pair 12 

Pair 13 

Pair 14 

Pair 15 

Pair 16 

Pair 17 

Thofi gian thUc hien thii tuc dSng 
ky kinh doanh v^ dSng ky thue 
nhanh 

Thdi gian thUc hien thu tuc dang 
ky khac dau nhanh 

Thai do lich thiep, than thien, 
nhiet t inh vdi doanh nghiep ciia 
c^n bo tiep nhan khau dang k^ 
kinh doanh va dang k.f thue 

Thai do lich thiep, than thien, 
nhiet t inh vdi doanh nghiep ciia 
can bo khau lam thii tuc khac dau 

Viec cong khai thong tin ve trinh 
tu thii tuc, ho so bieu mau tai bg 
phan mot cffa lien thong luon 
chinh xac va day dii 

Trang thiet bi phuc vu cho viec 
dang ky tai bo phan mot cffa lien 
thong td t̂ 

Cac thong tin ve dang ky kinh 
doanh va dang ky thue, dang ky 
khac dau dUtfc cdng khai t ren 
website kip thdi 

Giai dap thac mac vk hudng d i n 
ho sd thoa dang cho doanh nghiep 
ve thii tuc dang ky kinh doanh va 
dang ky thue 

Giai dap th i c mac va hUdng dan 
ho so thoa dang cho doanh nghiep 
ve thu tuc dang ky Ishlc da'u 

Phi, le phi dang ky kinh doanh 
hgp ly 

Phi, le phi dang ky kh i c dau hgp 

ly ' 

Cach bd tri cac can bo tiep nhan 
ho so hgp ly, giup khach hang dS 

0,540 

0,393 

0,007 

-0,040 

0,153 

0,020 

0,273 

0,380 

0,287 

0,247 

0,213 

0,120 

4,68 

4,6 

4,46 

4,4 

4,23 

4,15 

4,08 

4,71 

4,7 

4,31 

4,31 

4,48 

4,14 

4,21 

4,45 

4,44 

4,07 

4,13 

3,81 

4,33 

4,41 

4,07 

4,09 

4,36 

6,941 

4,742 

0,088 

-0,542 

2,397 

0,257 

3,507 

5,588 

4,894 

2,935 

2,647 

1,872 

0,000 

0,000 

0,930 

0,589 

0,018 

0,797 

0,001 

0,000 

0,000 

0,004 

0,009 

0,063 
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Pair 18 

Pair 19 

Pair 20 

nhan biet 

Doanh nghiep nhSn day du gia'y 
chffng nhan dang ky kinh doanh 
va dang ky thue khi de'n hen 

Doanh nghiep nhan day dii gia'y 
chffng nhan da dang k5̂  mau da'u 
va con da'u khi de'n hen 

Tinh chuyen nghiep ciia cac khau 
tai bo phan mot cffa lien thdng 

0,247 

0,320 

•0,207 

4,79 

4,79 

4,57 

4,55 

4,47 

4,37 

4,350 

5,613 

2,837 

0,000 

0,000 

0,005 

Nguon: Ke't qua phan tich dff lieu dieu tra tren SPSS, a = 5%. 

Bang 4.1 tr inh bay ket qua kiem dinh 
miu theo cap, trong dd tri sd trung binh 
Mean tinh t ren thang diem Likert eho 
thay h iu nhff cac doanh nghiep deu chffa 
hai long vdi cae yeu to' eau thanh chat 
lffgng dich vu va phep kiem dinh thdng 
ke cSp theo m i u cho thay sff khac biet ve 
mean ky vgng va mean cam nhan deu dat 
mffe y nghia thdng ke. 

Vay nghien effu da chi ra r i n g chat 
lffgng dich vu tai bg phan mgt effa lien 
thong chffa tha t sff dap ffng d iy du sff 
mong dgi (ky vgng) eua doanh nghiep. Do 
do, can phai cd nhieu diem ma bg phan 
mgt cffa lien thong c in phai cai thien de 
nang cao chat lffgng dich vu tai bg phan 
nay nham lam thda man hffn nffa sff hai 
long cua doanh nghiep tai bg phan mgt 
cffa lien thong. 

Trong nghien effu cung da sff dung 
phan tich Probit de xac dinh mffe do anh 
hffdng cua eae nhan to' tdi sff hai long 
tdng the cua doanh nghiep do'i vdi bg 
phan mgt effa lien thong la van de ra t 
quan trgng va cd y nghia thffe tien. Ke't 
qua nghien effu se giup dffa ra cac giai 
phap lam tang sff hai long cua doanh 
nghiep dd̂ i vdi bg phan mgt cffa lien 
thong. 

Cu the, de danh gia tac dgng cua cac 
nhan td den sff hai long cua doanh 

nghiep nghien effu sff dung mo hinh nhff 

sau: 
Z = Po + PiFl + P2F2 -1- P3F3 +I34F4 

+ P5F5 +P6TU0I + PyGTINH 
+ pgHVAN 

Trong dd: 

Z: Hai long ve co ehe mgt effa lien thong 

F l : Hai long ve ye'u td thdi gian (TG) 

F2: Hai long ve thong tin va do phan 

hdi (TT_DPH) 

F3: Hai long v l do tin cay (DTC) 

F4: Hai long ve ky nang va do tiep can 

(KN_DTC) 

F5: Hai long ve ehi phi (CP) 

TUOI: Tudi cua ngffdi lien he de'n bg 
phan mgt cffa lien thong 
GTINH: Gidi tinh; HVAN: Trinh do 
hge van 

Trong mo hinh nay, bien Z (HAI-
LONG_CCHE ) la bien phu thuge. Bien 
sd nay ed gia tri la 0 neu doanh nghiep 
khong hai long ve cof che mgt effa lien 
thdng va cd gia tri la 1 neu doanh nghiep 
hai long ve cff ehe mgt effa lien thong. 
Bien TUOI - Tudi, eung dffgc lffgng hoa va 
dffa vao mo hinh va % dffgc ky vgng se cd 
gia tri dffffng. Bien GTINH - la bien sd 
the hien gidi t inh eua ngffdi lien he vdi 
bg phan mgt cffa lien thong, trong dd neu 
ngffdi dd la Nam se nhan gia tri la 1, con 
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neu ngffdi dd la Nff se nhan gia tr i la 0. 
Bang each nay mo hinh se lffgng hda sff 
khae biet ve mffe do thda man giffa khach 
hang Nff va Nam. Bien HVAN - la bien 
do Iffdng t r inh do hge v i n eua ngffdi di 
lien he vdi bg phan mgt cffa lien thong. 
Trong dd t r inh do hge van tff Trung d p , 
Cao dang trd xudng se nhan gia tri la 0 
va tff Trung cap, Cao dang trd len se 
nhan gia tri la 1. Ngoai ra, he sd Pg dugc 
ky vgng se cd gia tri dffong do t r inh do 
hge van cang cao thi sff am hieu trong 
qua t r inh lam thu tue se nhieu hffn va 
mffe do hai long se cao hgn. Tffong tff, 
bien so' TG - la bien thdi gian, bao gdm 
nhdm yeu td: Sd lan di lai de thffe hien 
thu tue dang ky kinh doanh va dang ky 
thue it, Sd l l n di lai de thffe hien thu tue 
dang ky k h i c dau it, Thdi gian thffe hien 
thu tuc dang ky kinh doanh va dang ky 
thue nhanh, Thdi gian thffe hien thu tue 
dang ky k h i e d iu nhanh. Do dd, P^ ky 
vgng la cd gia tri dffffng. Bdi vi khi sd lan 
di lai cang it va thdi gian thffe hien thu 
tuc cang nhanh thi doanh nghiep se hai 
long hffn do tiet kiem dffgc chi phi. Ben 
canh do, bien sd TT_DPH - la bie'n thdng 
tin va do phan hdi cung ed y nghia quan 
trgng. Day la mgt trong nhffng yeu td 
I n h hffdng den mffe do hai long eua 
doanh nghiep ve thai do phuc vu eua cac 
can bg tai bg phan mgt cffa lien thong, 
viec cong khai eac thong tin ve hd sg bieu 
miu cung gidp cho cac doanh nghiep d i 
dang thffe hien khi dang ky. Trong bien 
so thong tin va do phan hdi bao gdm 
nhdm ye'u to': Trang thie't bi phue vu cho 
viec dang ky tai bg phan mgt cffa Hen 
thong tdt; Viec eong khai thong tin ve 
t r inh tff thu tue, hd so bieu m i u tai bg 
phan mgt effa lien thong ludn chinh xac 
va d i y du; Tinh ehuyen nghiep cua eae 
khau tai bg phan mgt cffa lien thong; 
T h i i do lich thiep, than thien, nhiet t inh 
vdi doanh nghiep cua can bg tie'p nhan 
khau dang ky kinh doanh va dang ky 

thue; Thai do lieh thiep, t h a n thien, 
nhiet t inh vdi doanh nghiep cua can bg 
khau lam thu tuc k h i c dau; Sff dffn gian, 
d i hieu cua thu tuc dang ky k h i c dau. 
Bien so' thong tin va do phan hdi cung 
cho thay k h i nang eung cap dich vu tai 
bg phan mgt cffa lien thong ve eong khai 
thong tin t r inh tff thu tue, hd sff bieu mau 
luon ehinh xac va d i y du, t h i i do than 
thien nhie t t inh cua can bg, sff don gian 
de hieu cua thu tue. Do dd, he so' P2 eung 
dffgc ky vgng la dffgng. Bien sd DTC - l a ' 
bien Do tin cay bao gdm nhdm yeu to': 
Doanh nghiep nhan day du giay chffng 
nhan dang ky kinh doanh va dang ky 
thue khi den hen; Doanh nghiep nhan 
d i y du giay chffng nhan da dang ky miu 
dau va eon dau khi de'n hen. Bien sd̂  do 
tin cay cung ndi len kha nang cung ffng 
dich vu tai bg phan mgt cffa lien thong 
chinh xac, kip thdi, dung ngay gid va uy 
tin. Dieu nay doi hdi sff n h a t quan trong 
thffe hien va ton t rgng cae cam ket cung 
nhff giff ldi hffa giffa eg quan nha nffde vdi 
doanh nghiep khi thffe h ien thu tuc khdi 
sff doanh nghiep tai bg phan nay. Do dd, 
he sd P3 cung dffgc ky vgng la dffffng. 
Bien sd KN_DTC - la bien ky nang va do 
tie'p can bao gdm nhdm ye'u to': Giai dap 
t h i c m i e va hffdng d i n hd so thda dang 
cho doanh nghiep ve thu tue dang ky 
k h i e dau; Giai dap thac mIe va hffdng 
dan hd sg thda dang eho doanh nghiep ve 
thu tuc dang ky kinh doanh va dang ky 
thue; Cach bd tri eae can bg tie'p nhan hd 
sg hgp ly, giup khach hang d i nhan bie't. 
Bie'n sd ky nang la tieu ehi do Iffdng kha 
nang giai quyet van de nhanh chdng, xff 
ly hieu qua cac t h i e mac, s i n sang giup 
dd va dap ffng yeu e lu khi doanh nghiep 
e in . Do dd, he sd P4 eung dffgc ky vgng la 
dffgng. Ngoai ra, bie'n sd CP - la bie'n chi 
phi bao gdm nhdm yeu td: Phi, le phi 
dang ky khac dau hgp ly; Phi, le phi dang 
ky kinh doanh hgp ly; Chi phi di lai thap. 
Bien sd ehi phi eua nhdm ye'u td nay cho 
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t h i y khi ehi phi nay hgp ly va doanh khi dang ky tai bg phan lien thong nay. 
nghiep d i chap nhan thi cung anh hffdng Do do, he sd P5 eung dffgc ky vgng la 
den mffe do hai long eua doanh nghiep dffgng. 

B a n g 4.2: Ke't qua mo h inh probit 

Cac b i e n giai thich 

Hang so' C 

TG 

TT_ DPH 

DTC 

KN_DTC 

CP 

TUOI 

GTINH 

' ;,, ; $ j ;*!•., ' ; / ]•> 

HVAN 

So' quan sat (N) 

Mo hinh 1 

1,526"* 

(7,220) 

0,782**' 

(4,940) 

0,520 

(3,230) 

0,357" 

(2,420) 

0,296* 

(1,921) 

0,416*" 

(2,598) 

• • - . • ' ' . i . . : < • : : : : • ; 

0,415 

150 

Mo hinh 2 

-0,704 

(-0,779) 

0,796 

(4,521) 

0,574"* 

(3,129) 

0,360" 

(2,255) 

0,340* 

(1,955) 

0,420** 

(2,509) 

0,063" 

(2,309) 

0,399 

(1,096) 

0,031 

(0,082) 

0,486 

150 

Ghi chu: * : Mffe y nghia 10%, ** : Mffe y 
Nguon: Ke't qua phSn tich dff lieu dieu tra 

nghia 5%, *** : Mffe y nghia 1% 
nam 2009 

Bang 4.2 tr inh bay ket qua cua viec sff 
dung phffgng phap phan tich probit de do 
Iffdng sff anh hffdng cua cac nhan to' len 
mffe do hai long cua eae doanh nghiep. 

Nhin vao mo hinh 1 ta thay dau cua 
cac tham sd̂  la dung nhff ky vgng va 
nhom bien so' do Iffdng thdi gian, bien sd 
do Iffdng thong tin va do phan hdi, bien 
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so' do Iffdng ve do tin cay, bie'n so' do 
Iffdng ve ky nang va do tie'p can, bie'n sd 
do Iffdng ve ehi phi deu la cac bien so' cd 
anh hffdng de'n sff hai long cua doanh 
nghiep ddi vdi bg phan mgt effa lien 
thong. 

Trong dd, bien sd do Iffdng thdi gian cd 
anh hffdng den sff hai long cua doanh 
nghiep d mffe y nghia 1%, ngu y rang khi 
sd l l n di lai cang it va thdi gian thffe 
hien thu tue cang nhanh thi doanh 
nghiep se hai long hffn, dffng nhff dff bao 
d mo hinh t ren. TffOng tff, bien so' do 
Iffdng thong tin va do phan hdi ed anh 
hffdng de'n sff hai long eua doanh nghiep 
d mffe y nghia 1%. Ket qua nay eho thay 
khi t rang thie't bi phuc vu cho viee dang 
ky tai bg phan mgt cffa lien thong cang 
tdt, viee cong khai thong tin ve t r inh tff 
thu tue, hd so bieu m i u tai bg phan mgt 
cffa lien thong cang ehinh xac va d iy du, 
t inh chuyen nghiep cua cac khau tai bg 
phan mgt cffa lien thong, thai do eua can 
bg tai bg phan mgt cffa cang than thien 
nhiet t inh vdi doanh nghiep, ddng thdi 
thu tue dang ky cang dffn gian thi doanh 
nghiep cang hai long ve eg ehe lien 
thong. Ben canh dd, bien so' do Iffdng ve 
do tin eay cd anh hffdng den sff hai long 
eua doanh nghiep d mffe y nghia 5 %. Ket 
qui nay the hien sff cam ket eua eg quan 
hanh chinh cong ve c h i t lffgng dich vu 
vdi doanh nghiep, ddng thdi eung eho 
thay khi kha nang eung ffng dich vu ta i 
bg phan mgt cffa lien thong cang ehinh 
xac, kip thdi, dung ngay gid va uy tin thi 
doanh nghiep cang hai long va cd niem 
tin vdi bg phan mgt cffa lien thong nay. 

Ngoai ra, bien so do Iffdng ve ky 
nang va do tie'p can cd anh hffdng den sff 
hai long cua doanh nghiep d mffe y nghia 
10%. Ket qui nay the hien d viee can bg 
cua eg quan hanh chinh eong bie't lang 
nghe va giai dap rd rang eho doanh 
nghiep nhffng t h i e mac v l hffdng dan hd 
sg thda dang ve eac thu tuc tai bg phan 
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mgt cffa cung gdp p h i n gia t ang mffe do 
hai long eua doanh nghiep. Ddng thdi, 
kha nang t iep can the h ien d sff da dang 
hda giai phap tie'p can dich vu hanh 
ehinh cdng cho doanh nghiep, chang han 
nhff trffe tie'p de'n eae khau ta i bg phan 
mgt cffa lam thu tuc. Khong nhffng the, 
doanh nghiep luon cd the t iep can eae can 
bg, ke ca nhffng can bg cap cao khi can 
thie't. 

Bie'n so' do Iffdng ve chi phi ed anh 
hffdng den sff hai long cua doanh nghiep d 
mffe y nghia 1%. Dieu nay eho thay khi phi 
le phi dang ky khac dau, phi le phi dang 
ky kinh doanh hgp ly, ddng thdi ehi phi di 
lai de thffe hien thu tuc tai bg phan mgt 
cffa lien thong cang thap thi mffe do hai 
long cua doanh nghiep cang eao. 

Ngoai ra, d mo hinh 2 eon dffa vao 
them cae bie'n sd nhff TUOI, GTINH, 
HVAN de xem mffe do anh hffdng cua eac 
yeu to' nay den sff hai long cua doanh 
nghiep tai bg phan mgt cffa lien thong. 

Khi them vao bie'n sd TUOI - bien sd̂  
do Iffdng tudi cua ngffdi den lien he thu 
tuc tai bg mgt cffa lien thong. Bien sd 
nay dffa t r en luan diem tudi cua ngffdi 
lien he den bg phan mgt effa lien thong 
cang cao thi sff hai long cang eao, do ed 
nhieu kinh nghiem trong viec thffe hien 
eac loai thu tuc hd sff h a n h chinh. Ke't 
qui cho thay bie'n sd TUOI cd he sd Pi 
dffgng (0,063) d mffe y nghia 5%. Nhff vay, 
tudi ddi cang eao thi kinh nghiem va hieu 
biet cang nhieu. Tuy nhien yeu td nay 
anh hffdng r a t it de'n mffe do hai long 
chung. 

Bien sd GTINH- Bie'n sd do Iffdng gidi 
t inh cua ngffdi Hen he lam thu tuc tai bg 
phan mgt cffa lien thong, bie'n so' ed gia 
tr i la 0 ne'u ngffdi dffgc phdng van la Nff 
va ed gia tr i 1 ne'u ngffdi dffgc phdng van 
la Nam. Ke't qua eho thay he sd tffcfng 
quan eua bie'n sd nay khong cd y nghia 
thdng ke, ngu y rang sff khac nhau giffa 
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Nam va Nff ed anh hffdng khong dang ke 
den sff hai long ehung ve bg phan mgt 
cffa. 

Ben canh do mo hinh 2 edn bao gdm 
bie'n so' HVAN- Trinh do hge van eua 
ngffdi lien he lam thu tuc. Tffgng tff, ket 
qui cho thay he sd̂  tffong quan eua bien 
so' nay khdng ed y nghia tho'ng ke, ngu y 
r i n g sff khac nhau ve t r inh do hge v i n cd 
anh hffdng khong dang ke de'n sff hai 
long ehung ve bg phan mgt effa. 

Vdi sff cd mat eua eac bien sd ndi t ren, 
do ldn cua he so' cua cae bien so' trong mo 
hinh 2 cd thay ddi (ldn hon) so vdi mo 
hinh 1 nhffng mffe y nghia eua 2 mo hinh 
nay tffong ddi gidng nhau. Tuy nhien, 
bien sd̂  CP (ehi phi) d mo hinh 1 ed mffe 
y nghia la 1%, nhffng d mo hinh 2 chi eo 
mffe y nghia 5%. 

4. Ket luan 

Ke't qua phan tieh mffe do hai long cua 
doanh nghiep, eho thay rang nhdm bien 
sd do Iffdng thdi gian, bien sd do Iffdng 
thong tin va do phan hdi, bien sd do 
Iffdng ve do tin cay, bien sd do Iffdng ve 
ky nang va do tiep can, bie'n so' do Iffdng 
ve chi phi, bien sd̂  do Iffdng tudi cua ngffdi 
den lien he thu tuc tai bg mgt cffa lien 
thong deu la eae bie'n sd cd anh hffdng 
de'n sff hai long tdng the eua doanh 
nghiep do'i vdi bg phan mgt cffa lien 
thong. Ket hgp vdi ket qua phan tich 
nhan td cho thay, de lam doanh nghiep 
hai long hon ve eg ehe mgt effa lien thong 
thi bg phan nay e in eai thien hgn nffa 
mgt loat cac yeu to': So' l l n di lai de thffe 
hien thu tuc dang ky kinh doanh va dang 
ky thue, dang ky k h i e dau nen giam hffn 
nffa; Thdi gian thffe hien thu tuc dang ky 
kinh doanh va dang ky thue, dang ky 
khae dau nen giai quyet nhanh hffn nffa. 
Ngoai ra, nhdm yeu to' ve thong tin va do 
phan hdi, do tin cay, ky nang va do tiep 
can, chi phi cung la nhffng nhdm yeu td 
kha quan trgng ma chffng ta c i n quan 

tam de ed nhffng giai phap thich hgp 
nham nang cao hon nffa sff hai long cua 
doanh nghiep ddi vdi bg phan mgt cffa 
lien thong. 

Ngoai ra, kiem dinh mau theo cap cho 
thay khac biet ve ky vgng va cam nhan 
deu dat mffe y nghia thd'ng ke. Tuy nhien, 
sff hai long cua doanh nghiep cung con 
chiu I n h hffdng cua nhieu nhan td̂  khac. 
Do dd, cdng viee dem den sff hai long cua 
doanh nghiep e in phai thffe hien thffdng 
xuyen va dieu chinh cho phu hgp vdi t inh 
hinh thffe te de nang cao sff hai long cua 
doanh nghiep mgt each hieu qua n h i t , 
n h i m giam di khoang each giffa mong dgi 
va cam nhan cua doanh nghiep ve cO che 
mgt cffa lien thong - khdi sff doanh 
nghiep tai thanh phd^ C i n Tho. 
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