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PHAN TICH SU HAI LONG CUA DOANH NGHIEP
péI V&I cO CHE MOT CUA LIEN THONG:
KH®I SU DOANH NGHIEP TAI THANH PHG CAN THO

Huynh Van Tung!'
V6 Thanh Danh?

Phén tich su hai long ciua doanh
nghiép déi voi co ché mot ciza lién théng
- khéi su doanh nghiép tai thanh phé
Cdn Tho nhdm muc tiéu ddnh gid thuc
trang vé tinh hinh thuc hién co ché mét
ctia lién théng - khéi su doanh nghiép,
phén tich muc dé hai long cia doanh
nghiép déi véi co ché mét cia lién théng
nhdm dé xudt mot sé gidi phdp dé néng
cao hon na chdt lugng dich vu tqi bd
phdn nay.

Cung véi su tién bd cda xa hoi, su phat
trién cda thoi dai va su canh tranh ngay
cang manh mé, ching ta khong thé
khéng thita nhan 1a viéc théa min nhu
cdu khdach hang s& d4n dé&n hoat dong
kinh doanh thanh céng trong linh vuc tu
nhan. Cdc doanh nghiép xudt sdc la
nhitng doanh nghiép c¢é khd ning ph4t
trién nhitng nguyén tfc va nhiing chién
luge nhim dat duge sy théa mén cla
khach hang. Cdc nghién ciu da x4c dinh
cdc y€u t6 va hanh doéng clGa cdc t6 chic
dich vu khach hang thanh céng trong nén
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kinh t& thi trudng. Cdc nha cung cép
hang héa hodc dich vu phai tdp trung dat
duge muc théa mén cia khdch hang téi
da va dua vdn dé quan trong nhdt nay
trong toan bo t& chuc ti trén xuéng dudi
véi mot khung chinh sdch, nguyén tic va
théng tin vilng chéc.

Trong khi cdc doanh nghiép hoat déng
dé thu hidt va théa mén khdch hang, badn
than khach hang lai s dung tdm &nh
huéng t6i thugng nay. Su théa main cda
ho phu thuéc vao su ky vong va cam
nhén cia ho. Théng qua su lua chon cia
ho, cac khiach hang quyét dinh té chuc
nao séng con va phdt trién thinh vugng,
xdc dinh hang héa va dich vu nao tén tai
va dinh dang ching duge cung cdp nhu
th& nao. T4t cd nhitng diéu trén di thé
hién tdm quan trong cGa viéc théa mén

' Huynh Vin Tung, Sé K& hoach va DAu tu thanh phd
Can Tho.

* V6 Thanh Danh, Phé gido su, Ti&€n si, Khoa Kinh t&
va Quin tri kinh doanh, Trudng Pai hoc Cin Tho.
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khédch hang trong hoat déng kinh doanh
cda doanh nghiép.

Vay d6i véi cde co quan nha nude thi
viéec théa man nhu ciu cla khdch hang
cing khéng kém phan quan trong. Hon
nia, viéc théa man nhu ciu dich vu sé
giup ngudi dan/ khdch hang tin nhiém va
tin tudng vao cdc t8 chdc/ cdc nha cung
cdp dich vu ma dic biét la trong linh vuc
cung cdp dich vu hanh chinh cda céc co
quan nha nudc. Pham vi nghién ciu sé
lam rd cdc nhan t6 4nh huéng dé€n su hai
long cha doanh nghiép d6i véi bé phan
mot ctra lién thong d€ c6 cac bién phédp
ndng cao hon nita chdt lugng dich vu tai
b6 ph4n nay.

1. Thyc trang vé co ché méot cia
lién thong - khdi su doanh nghiép tai
thanh phé Can Tho

Theo co ché nay thi viéc cdp gidy
ching nhin dang ky kinh doanh va déng
ky thué (d8i véi doanh nghiép) hosc gidy
ching nhén déng ky hoat déng va didng
ky thué€ (d6i véi chi nhdnh, vdn phong
dai dién), cdp thay déi ding ky kinh
doanh va ding ky thué& cho doanh nghiép,
chi nhédnh, vin phong dai dién; cdp gidy
ching nhin di didng ky méiu ddu va con
ddu cho cdc loai hinh doanh nghiép, chi
nhdnh, vin phong dai dién theo co ch& "
mot cda lién théng" tai mot co quan ddu
mdi 1a Sé K& hoach va Pau tu.

Trong d6, thoi han dé bé phan "mot
cia lién thong" cdp Gidy chding nhéan
diang ky kinh doanh va ding ky thué& cho
doanh nghiép, Gidy ching nh4n ding ky
hoat déng va ddng ky thué€ chi nhénh,
van phong dai dién cda doanh nghiép t&i
da la 5 ngay lam viéc, k& ti ngay nhan
duge hd so hgp 1é. Thai han d€ cédc co
quan chdc ning chuyén k&t qua cho nhau
nhu sau:

- S¢ K& hoach va DAu tu tdc nghiép va
chuyén két qud trong vong 2 ngay lam
viéc, k& tif ngay nhan di hé so hop 18 cla
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doanh nghiép cho Cuc Thué& thanh phd;

- Cuc thué thanh phé théng bdo mi s6
doanh nghiép cho S& K& hoach va PAiu tu
dé ghi vao gidy ching nhan ding ky kinh
doanh va ding ky thué& (déi vdi doanh
nghiép), Gidy ching nhdn ding ky hoat
dong va dang ky thué& (d61 véi chi nhénh,
vin phong dai dién) trong thoi gian 2
ngay lam viéc, k€ ti ngay nhan duge
théng tin vé doanh nghiép do S& K&
hoach va Pau tu chuyén dén;

- S¢ K& hoach va DPau tu tdc nghiép va
chuyén bédn sao gidy ching nhdn ding ky
kinh doanh va ding ky thu& (d8i vdi
doanh nghiép) hodc gidy ching nhén
ding ky hoat dong va ding ky thué& (d6i
vdi chi nhdnh, vin phong dai dién) cho co
quan c¢6ng an trong thoi han 05 ngay lam
viéc k€ tif ngay nhan dd hd so hgp 1é cla
doanh nghiép.

2. Phuong phap nghién cdu

Chi s6 hai long khach hang (Customer
Satisfaction Index -CSI) dugc Ung dung
nhim do ludng su théa mén cGa khéch
hang d6i vdi cdc nganh, cdc t6 chue, cdc
doanh nghiép. Nghién ciu sé& tién hanh
phén tich cdc nhan té d61 vdi su ky vong
va cdc nhéan t6 déi véi su hai long cla
khdch hang doanh nghiép khi ding ky
khdi su doanh nghiép theo co ch&€ mot cla
lién théng, dong thoi nghién cdu ciing
ddnh gid duge su théa man cda khéch
hang doanh nghiép qua viéc ki€m dinh
gitta ky vong vé dich vu truéc khi dang ky
va cam nhan vé dich vu sau khi d4 ding
ky. Ngoai ra, nghién c@u ciing cho biét
nhiing y&u t6 noéi sinh va ngoai sinh 4nh
hudéng d&n hanh vi s& dung dich vu cta
khdch hang, cdc y&u t8 nay cé tdc dong
tich cuc hoidc tiéu cuc dén hanh vi st
dung dich vu cia doanh nghiép.

Nghién cdu st dung phuong phdp thu
thap di liéu thd cdp ti théng tin chung
vé hoat dong clia co ché méot cda lién
théng - khdéi sy doanh nghiép. Ngoai ra,
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Sc d6 2.1. Qui trinh phé&i hgp "Mt cita lién théng" - Khéi su doanh nghiép

PHAN TICH SU HAI LONG CUA DOANH NGHIEP BOI VI CO CHE MOT CUA LIEN THONG...

DOANH NGHIEP
A

Nop hé so DPKKD va
dang ky thué, ding ky
khic dau

Lién hé dé€ duge huéng din
thi tuc DKKD va dang ky
thué, ding ky khic ddu

Y

BO PHAN
“MOT CUA LIEN THONG”
TAI S6 KE HOACH & PAU TU
Tiép nhén hé so hop 16

(1) Y (2)
R _ BOPHAN »| BO PHAN,

ngay | DPANG KY KINH DOANH 5 ngay QUAN LY DAU
Théng bdo mi

s6 doanh nghiép

BO P,
QUAIC:* Lilrm'r?wﬁ

Giao gidy ching nhan
DKKD va dang ky thué;
Hoic gidy ching nhan

DPKHD va diang ky thué&

Giao con d4u
v3 gidy ching
nhén da ding

5 ngay

v 5 ngay k¥ miu ddu
BO PHAN 5 ne DOANH NGHIEP
“MOT CUA LIEN THONG” 183Y | Nhan gidy chéng nhan

TAI SO KE HOACH & PAU TU DKKD va déng k§ thué;
Ho#c gidy ching nhan

PKHD va dang ky thué.

Tra k&t qua,
thu 18 phi

Tra k&t qua,

10 ngay | "} 16 phi

Y

DOANH NGHIEP
Nhén con d4u va gidy ching
nhéan da ding ky miu ddu

(1) (2)
- Gidy dé nghi dang ky kinh doanh; - Ban sao gidy ching nhan PKKD va ding ky

- Ho3c Thong bdo thanh lap chi nhdnh, vin thué;
phong dai dién; - Hodc Gidy ching nhin DKHD va ding ky
- Bdn ké khai théng tin ding ky thué. thué.

dit liéu so cdp dugc thu thap bing bang
cau héi ti viéc phdng van truc ti€p 150
doanh nghiép dai dién d4 tién hanh thu
tuc khdi sy doanh nghiép tai bd phdn mot
cita lién théng trén dia ban Thanh phé
Can Tho dé€ thu thap thong tin vé su hai
long cda khdch hang doanh nghiép.
Ngoai cdc thong tin ¢4 nhin cda khdch
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hang doanh nghiép, bdng c4du héi dugc
thi&t k& gom 20 thudc tinh vé su hai long
cia khdach hang doanh nghiép dugc thé
hién trén thang do Likert 5 khodng tu 1
diém (thé hién mic ky vong khong nhiéu
hodc muc d6 hai long rat thap) dén 5
diém (thé hién mdc ky vong rat cao hoic
mic d6 rat hai long vé co ch& mot cda
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lién thong). V6i cach thiét k& bang céu
héi nhu vay, doanh nghiép sé& cho biét ky
vong va c¢dm nhén cia minh vé cdc thude
tinh do co ché& lién théng mang lai bang
cdch khoanh tron vao con s& thich hgp.
Bing cdch nay sé giip luong héa dugc y
kién cda ngudi duge diéu tra va st dung
diém s6 Likert d€ kiém dinh théng ké va
phan tich s6 liéu trong viéc ddnh gid su
théa mén cia doanh nghiép sau nay. Hon
nita, hé s§ Cronbach 4 1a mot phép kiém
dinh théng ké vé muc d6 chit ché ma cdc
muc héi trong thang do tuong quan vdi
nhau. Hé s6 nay cé thé cho biét cac do
ludng trong nghién ctu ¢6 lién k&t vdi
nhau hay khéng. Nhiéu nha nghién citu
déng ¥ réng khi Cronbach 4 tir 0,8 tré lén
dé&n gin 1 thi thang do lugng la t8t, tir 0,7
dén gan 0,8 1a st dung dugc. Ciing ¢6 nha
nghién cttu dé nghi riang Cronbach 4 tu
0,6 tré 1én la c¢6 thé s& dung dugc trong
truong hop khdi niém dang do luong la
méi hodc mdi d6i véi ngudi trd 19i trong
b&i cdnh nghién ctu.

Céc s6 liéu thu thap duge ma héa va
nhap liéu tir phi€u diéu tra thong qua viée
st dung phidn mém SPSS for Windows.
Céc phuong phdp phan tich théng ké mé
td, phuong phdp phan tich nhan td, kiém
dinh so sdnh cidp, phan tich probit ciing
dugce st dung dé& x( 1y két qué nghién ciu.

3. K&t qua nghién ciu

Sau khi thu thap duogc s6 liéu mau
thich hgp, nghién cdu st dung cong cu
SPSS va Eviews dé& phan tich di liéu véi
cdc thang do dugec ma héa va k&t qué chi
ti€t sé dugc trinh bay dusi day:

Khi ti€n hanh phan tich nhan t&
nghién ciu dd si dung phuong phdp trich
(Extraction method) 1a  Principal
Components vdi phuong phdp xoay la
varimax va phuong phdp tinh nhén t& 1a
Regression. Qud trinh phan tich nhéan té
qua cdc giai doan sau: Dau tién tdp hop
cdc bi€n quan sdt dd qua kiém tra vé d6
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tin cdy dé dua vao phan tich nhan t6 1a
19 bi&€n nghién cqu cde nhan t6 tdc dong
dén su hai long cla doanh nghiép vé co
ch&€ mét cita lién théng. Qud trinh phdn
tich 14n 1 gém 19 bién c¢é két qud nhu
sau: chi s6 KMO la 0,820, s6 nhan t6 1a 5
nhan t8 cé Eigenvalue 16n 1, tdng phuong
sai: 68,265 %. Tuy nhién, trong phén tich
bien HLONG_Q71(Hai long vé su don
gidn, dé& hi€u cha gidy to bi€u miu ding
trong ddng ky kinh doanh va ddng ky
thué) bi loai (do hé sé tdi nhan t6 <0,4 )
va tap hgp cdc bié€n quan sdt sé duge dua
vao phan tich nhan té lan 2. Trong phan
tich nhan t& lan 2 gém tap hgp 18 bién
quan sdt con lai va cho két qud nhu sau:
chi s6 KMO la 0,814, s6 nhan t6 la 5
nhan t6 c6 Eigenvalue 16n 1, téng phuong
sai: 69,481 %. Trong d6:

Nhan t§ 1 gébm 4 bi&€n véi gid tri
Eigenvalue bing 7,184, nhan t6 nay bao
gdm nhitng vdn dé lién quan d&n su hai
long cta doanh nghiép vé s6 lan di lai dé
thuyc hién thd tuc dang ky kinh doanh va
ding ky thué, s¢ 14n di lai d€ thuc hién tha
tuc ding ky khic d4u, thoi gian thuc hién
tha tuc ding ky kinh doanh va dang ky
thué, thdi gian thuc hién tha tuc diang ky
khic ddu. Nhan t& nay dit thanh bi€n méi
v6i tén bién 1a Hai long vé y&u t6 thoi gian.

Nhan t§ 2 gém 6 bién véi gid tri
Eigenvalue bang 1,704, nhén t8 nay bao
gdm nhiing vdn dé lién quan dén su hai
long clda doanh nghiép vé trang thiét bi
phuc vu cho viéc ding ky tai b6 phan mot
clfa lién thong; Viéc cong khai thong tin
vé trinh tu thd tuc, hé so bi€u mau tai bd
phdn mgt cda lién théng; Tinh chuyén
nghiép cta cdc khiu tai bo phdn mot cla
lién thong; Thdi do lich thiép, than
thién, nhiét tinh véi doanh nghiép cua
cdn by ti€p nhin khiu ding ky kinh
doanh va dang ky thué&; Thai 46 lich
thiép, than thién, nhiét tinh véi doanh
nghiép cGa cdn by khau lam thad tuc khic
ddu; Su don gidn, d& hiéu cGa thd tuc
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dang ky khdc d4du. Nhan t6 nay dat
thanh bi€n méi véi tén bién 1a Hai long
vé thong tin va d6 phdn héi.

Nhén t8 3 gém 2 bién véi giad tri
Eigenvalue bing 1,359, nhéan t6 nay bao
gdbm nhiing vdn dé lién quan dén su hai
long cia doanh nghiép vé viéc doanh
nghiép nhan day du gidy ching nhan ding
ky kinh doanh va ding ky thu& khi dén
hen; Doanh nghiép nhan day dd gidy ching
nhan da dang ky mau d4u va con dau khi
dén hen. Nhan t8 nay dit thanh bi&€n méi
v6i tén bién 1a Hai long vé dd tin cay.

Nhan t6 4 géom 3 bién véi gid tri
Eigenvalue biang 1,183, nhan té nay bao
gdm nhitng vdn dé lién quan dén sy hai
long cla doanh nghiép vé viéc gidi dap
thic mic va huéng dan hd so thda déng
cho doanh nghiép vé tha tuc ding ky khic
ddu; Gidi d4p thic méc va huéng dan hd
so thdéa dédng cho doanh nghiép vé tha tuc
ding ky kinh doanh va ding ky thug;
Céch bd tri cac can bd ti€p nhéan hd so hop
1y, gitp kh4ch hang d& nhan biét. Nhan t&

nay diat thanh bién méi véi tén bién la
Hai long vé k§ ning va do ti€p can.

Nhan t6 5 gébm 3 bién véi gid tri
Eigenvalue bidng 1,077, nhan t6 nay bao
gdbm nhitng van dé lién quan dén sy hai
1ong cta doanh nghiép vé phi, 1é phi dang
ky khdc dau; Phi, 1& phi ding ky kinh
doanh; Chi phi di lai. Nhan t6 nay dit
thanh bi&€n mdi véi tén bién 1la Hai long
vé chi phi.

Trén co sé d6 nghién cdu cling da
phdéng van 150 doanh nghiép c6 diang ky
tai bd phidn mét cia lién thong. Trong cédc
cau héi khdo s4t, cdc doanh nghiép phai
cho biét ky vong ctia ho trudc khi dang ky
tai b6 phan mot ca lién théng va nhing
gl ho cam nhin sau khi da trai nghiém
va st dung dich vu. Tu théng tin 46,
nghién ctu st dung kiém dinh so sdnh
cap (Paired - Samples T - test) dé biét
dugc doanh nghiép cé hai 1dong hay that
vong vé nhitng thudc tinh cu thé c4u
thanh nén chit lugng dich vu tai bd phan
mét cia lién thong.

Bang 4.1. Ki€ém dinh miu theo cip gita ky vong va trai nghiém
cua doanh nghiép vé co ché mot cita lién théong

Mean | Mean Mean
> x \ . T - Sig.(2-
:f:i Kiém dinh miu theo cap Chénh | (Ky | (Trai | " ta’igle( D
(Paired - Samples T - test) léch vong) | nghiém)
Pair 1 | Su don gidn, d& hiéu cda gidy t¥
bi€u mau diung trong ding ky kinh | 0,200 4,5 4,3 2,990 0,003
doanh va ding ky thu&
Pair 2 | Su don gléx:, dg hiéu cda thu tuc 0,140 4,49 4,35 2,181 0,031
diang ky khac dau
Pair 3 Chi phi di lai thap 0,047 4,37 4,32 0,663 0,508
Pair 4 | S6 l4n di lai dé€ thuc hién thd tuc
ding ky kinh doanh va ding ky | 0,460 4,53 4,07 5,025 0,000
thué it
Pair 5 | S§ lan di lai d& thuc hién thid tuc
2 ol X 3 0,467 4,56 4,09 5,748 0,000
ding ky khac d4u it ’
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Bang 4.1. Kiém dinh méu theo ciap giia ky vong va trai nghi¢m
ctia doanh nghiép vé co ché mgt ca lién théng

Pair 6 | Thoi gian thuc hién thi tuc ding

ky kinh doanh va d#ng ky thué& | 0,540 4,68 4,14 6,941 0,000
.......................... nhanh
Pair 7 | Thoi gian thuc hién thd tuc ddng
. i : 0,393 4,6 4,21 4,742 0,000
.......................... kg khéc dau nhanh ’
Pair 8 | Thdi d4 lich thiép, than thién,
nhiét tinh véi doanh nghiép cda 0,007 4,46 4,45 0,088 0,930

can bo ti€p nhan khau ding ky
kinh doanh va ding ky thué&

Pair 9 | Thdai 46 lich thiép, than thién,
nhiét tinh vdi doanh nghiép cha | -0,040 44 4,44 -0,542 0,589
c4n bo khau lam thid tuc khic dau

Pair 10 | Viéc céng khai théng tin vé& trinh
tu thd tuc, hd so biéu miu tai bo
phdn mé6t cia lién théng ludn 0,153 4,23 4,07 2,397 0,018
chinh xdc va day du

Pair 11 | Trang thi&t bi phuc vu cho viéc
ding ky tai bd phan mot cia lién | 0,020 4,15 4,13 0,257 0,797
thong tot

Pair 12 | C4c théng tin vé ding ky kinh
doanh va diang ky thué, ding ky

khde dfu duge cong khai tren | 0273 | 408 381 3507 | 0,001
website kip thoi
Pair 13 | Gidi ddp thic mic va huéng din
hé so thda ddng cho doanh nghid
o 80 thoa dang cho doanfi NEAICP | 390 | 4,71 4,33 5588 | 0,000

vé tha tuc diang ky kinh doanh va
dang ky thué

Pair 14 | Gidi ddp thdc midc va hudng din
hé so théa ddng cho doanh nghiép | 0,287 4,7 4,41 4,894 | 0,000
vé tha tuc dang ky khic ddu

Pair 15 | Phi, 18 phi ddng ky kinh doanh

hop 1y 0,247 4,31 4,07 2,935 0,004
Pair 16 | Phi, 1& phi d4ng ky kh#c ddu hg

g P g ky _ P 10213 | 4,31 4,09 2,647 | 0,009
Pair 17 | Cach bé tri cdc can bo ti€p nhan | 0,120 4,48 4,36 1,872 0,063

hé so hop ly, gitp khach hang dé
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KINH NGHIEM - The TIEN [TET

nhan biét

Doanh nghiép nh4n diy da gidy
ching nhan ding ky kinh doanh
va ding ky thué& khi dén hen

Pair 18

0,247 4,79 4,55 4,350 0,000

Doanh nghiép nhan ddy da gidy
chitng nh4an da dang ky méu diu

Pair 19 . .
r va con dau khi dén hen

0,320 4,79 4,47 5,613 0,000

Pair 20 | Tinh chuyén nghiép cda cdc khau

tai bé ph4dn mot cia lién théng

0,207 | 4,57 4,37 2,837 | 0,005

Nguén: K&t qui phan tich dif liéu diéu tra trén SPSS, « = 5%.

Bang 4.1 trinh bay két qué kiém dinh
méiu theo cdp, trong dé tri so trung binh
Mean tinh trén thang diém Likert cho
thdy hau nhu cdc doanh nghiép déu chua
hai long v6i cdc yéu t6 cdu thanh chat
luong dich vu va phép kiém dinh théng
ké cap theo miu cho thdy su khdc biét vé
mean ky vong va mean cdm nhan déu dat
muc ¥ nghia thong ké.

Vay nghién ciu da chi ra ring chat
lugng dich vu tai bd phdn modt cda lién
thong chua that su ddp Ung day dd su
mong doi (ky vong) cia doanh nghiép. Do
dé, can phdi c6 nhiéu diém ma bo phin
mét cla lién thong can phai cii thién dé
ning cao chit lugng dich vu tai bé phin
nay nhim lam théa méin hon nita su hai
long cia doanh nghiép tai b6 phdn mét
ciia lién théng.

Trong nghién cdu cing 44 st dung
phén tich Probit d€ xdc¢ dinh midc d6 4nh
hudng cda cdc nhan t6 tdi sy hai long
téng thé cia doanh nghiép ddi véi bo
phdn mot cla lién thong la vdn dé rat
quan trong va cé y nghia thuc tién. Két
qué nghién cdu sé& gidp dua ra cdc giai
phdap lam tidng su hai long cda doanh
nghiép d6i véi bd phadn mot cda lién
thong.

Cu thé, dé ddnh gid tdc dong cha céc
nhian t6 dén su hai 1ong cda doanh
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nghiép nghién cfu si dung mé hinh nhu
sau:

Z =By + B1F1 + BoF2 + B3F3 +B,F4

+ BsF5 +pgTUOL + B,GTINH
+ BgHVAN

Trong dé:

Z: Hai long vé co ch& mot clta lién thong

F1: Hai long vé y&u td thdi gian (TG)

F2: Hai long vé théng tin va d6 phén

héi (TT_DPH)

F3: Hai long vé db tin cay (DTC)

F4: Hai long vé k§ ndng va do ti€p cédn

(KN_DTC)

‘F5: Hai long vé chi phi (CP)

TUOI: Tubi cia ngudi lién hé d&€n bd

phidn mot cda lién thong

GTINH: Giéi tinh; HVAN: Trinh dé

hoc vdn

Trong mé hinh nay, bi€n Z (HAI-
LONG_CCHE ) 1a bién phu thuéc. Bién
s0 nay c6 gid tri 12 0 n€u doanh nghiép
khong hai long vé co ch€ mot cda lién
théng va cé gia tri 1a 1 néu doanh nghiép
hai 1dong vé co ch€ mot cia lién théng.
Bi&n TUOI - Tudi, ciing duge lugng héa va
dua vao mé hinh va By duge ky vong sé cé
gid tri duong. Bién GTINH - la bién sé
thé hién giéi tinh cda ngudi lién hé véi
b6 phin mot cia lién théng, trong dé néu
ngudi dé 14 Nam sé nhén gi4 trila 1, con

QUAN LY KINH TE




[TZ0L5] KiNH NGHIEM - THYC TIEN

PHAN TICH SU HAI LONG CUA DOANH NGHIEP B3I VOI CO CHE MOT CUA LIEN THONG...

néu ngudi dé la Nit sé nhén gia tri 1a 0.
Bing cdch nay mé hinh sé& lugng héa su
khédc biét vé muc d6 théa méan gitta khach
hang N& va Nam. Bién HVAN - 1a bién
do ludng trinh d6 hoc vadn cia ngusi di
lién hé véi bd phan mot cla lién théng.
Trong d6 trinh dd hoc van ti Trung cép,
Cao ddng tré xudng sé nhan gisd tri 1a 0
va tir Trung cdp, Cao ddng tré lén sé
nhan gia tri 14 1. Ngoai ra, hé s Bg dude
ky vong sé c¢6 gid tri duong do trinh do
hoc vdn cang cao thi su am hiéu trong
qud trinh lam thd tuc s& nhiéu hon va
mdc dd hai long sé cao hon. Tuong tu,
bién s6 TG - la bién thoi gian, bao gom
nhém yé&u t6: S6 lan di lai dé thuc hién
tha tuc ddng ky kinh doanh va ddng ky
thu€ it, S6 1an di lai @€ thuc hién tha tuc
ding ky khdc d4u it, Thoi gian thuc hién
thd tuc ddng ky kinh doanh va diang ky
thué nhanh, Thdi gian thuc hién tha tuc
ding ky khdc ddu nhanh. Do d6, B; ky
vong 1a c6 gid tri duong. Béi vi khi s6 1an
di lai cang it va thoi gian thuc hién tha
tuc cang nhanh thi doanh nghiép sé hai
long hon do tiét kiém dugc chi phi. Bén
canh d6, bién s6 TT_DPH - 14 bi€n théng
tin va d6 phdn hdi cling c6 ¥ nghia quan
trong. Pay 1a moét trong nhitng yéu té
4nh hudng dén muc d6 hai long cia
doanh nghiép vé thdi d6 phuc vu clia cdc
can bd tai bd phan mot cda lién thong,
viéc cong khai cdc théng tin vé hd so biéu
mau ciing giup cho cdc doanh nghiép dé
dang thuc hién khi ding ky. Trong bi&n
s6 thong tin va do phdn héi bao gbém
nhém yé&u t6: Trang thiét bi phuc vu cho
viée dang ky tai b6 phin mot cka lién
thong tot; Viéc cong khai thong tin vé
trinh tu thd tuc, ho so bi€u mau tai b
phidn mot cda lién théng ludn chinh xde
va d4dy da; Tinh chuyén nghiép cta céc
khéu tai b phdn mét cda lién théng;
Thai dé lich thiép, than thién, nhiét tinh
v6i doanh nghiép cia c4n bd ti€p nhén
khau ding ky kinh doanh va diang ky
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thué; Thd4i d6 lich thiép, than thién,
nhiét tinh vdi doanh nghiép cta can bd
kh4u lam tha tuc khic ddu; Su don gian,
d& hiéu cda tht tuc ddng ky khic d4du.
Bién s6 théng tin va d6 phdn héi cing
cho thdy khd ning cung cdp dich vu tai
bd phan mdt cifa lién théng vé céng khai
théng tin trinh tu thi tuc, hd so bi€u méu
luén chinh xdc va didy dd, thdi d6 than
thién nhiét tinh cda cdn b9, sy don gidn
dé& hiéu cta tha tuc. Do d6, hé s& B, cing
duge k¥ vong 1a duong. Bién s6 DTC - 1a°
bi€n D6 tin cay bao gom nhém y&u t8:
Doanh nghiép nhan diy du gidy ching
nhan dang ky kinh doanh va dang ky
thué€ khi d&€n hen; Doanh nghiép nhén
ddy du gidy ching nhan d4 ding ky miu
d4u va con ddu khi dén hen. Bién sd d6
tin cdy ciing néi lén kha ning cung dng
dich vu tai bo ph4n moét cda lién théng
chinh xéc, kip thoi, ding ngay gid va uy
tin. Piéu nay doi héi sy nhit qudn trong
thuc hién va tén trong cdc cam két ciing
nhu gid 161 hda gitta co quan nha nudc véi
doanh nghiép khi thuc hién thd tuc khéi
su doanh nghiép tai b6 phédn nay. Do dé,
hé s6 B3 cling duge ky vong la duong.
Bién s6 KN_DTC - 1a bién kj ndng va dé
ti€p can bao gom nhém y&u t&: Gidi ddp
thic méc va huéng dan hd so thda ddng
cho doanh nghiép vé tha tuc ding ky
khdc d4u; Gidi ddp thdc méc va huéng
din hé so théa ddng cho doanh nghiép vé
thd tuc dang ky kinh doanh va dang ky
thu&; C4ch bd tri cdc c4n bd ti€p nhan hd
sd hgp ly, giip khdch hang dé nhan biét.
Bié&n s6 k§ ning 1a tiéu chi do luyng kha
ning gidi quyét van dé nhanh chéng, xu
1y hiéu qud cdc thdc méc, s&n sang gidp
dd va ddp ung yéu cdu khi doanh nghiép
can. Do d6, hé s8 B, cling duge ky vong la
duong. Ngoai ra, bién sé CP - 1a bién chi
phi bao gém nhém yé&u té: Phi, 1&é phi
ding ky khéc ddu hop 1y; Phi, 16 phi ding
ky kinh doanh hgp ly; Chi phi di lai thap.
Bié&n s6 chi phi cia nhém yé&u t6 nay cho
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thdy khi chi phi nay hgp ly va doanh
nghiép dé chdp nhan thi ciing 4nh huéng
dén mdc d6 hai long cia doanh nghiép

khi ddng ky tai bd phan lién thong nay.
Do d6, hé s6 By cing duge ky vong la
duong.

Bang 4.2: K€t qua mé hinh probit

Cac bié€n giai thich M6 hinh 1 M6 hinh 2
Hing 6 C 1526 | 0,704
(7,220) (-0,779)
TG 0782 | 079"
(4,940) (4,521)
TT_DPH 0,520 05T
(3,230) (3,129)
DTC 0,357 0@60"
(2,420) (2,255)
KN_DTC 0,296 | 0340
(1,921) (1,955)
cp 0,416 0420"
(2,598) (2,509)
TUOI 0,063"
(2,309)
GTINH 0,399
(1,096)
HVAN 0,031
(0,082)
R? 0,415 0,486
S6 quan sat (N) 150 150

Ghi chu: * : Mdc y nghia 10%, ** : Muc ¥ nghia 5%, *** : Mic y nghia 1%
Nguén: Két qua phan tich di lidu diéu tra nim 2009

Bang 4.2 trinh bay két qué cta viéc sd
dung phuong phédp phan tich probit dé do
ludng sy dnh hudng clia cdc nhan t& 1én
muc d6 hai 1dng cia cdc doanh nghiép.
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Nhin vao mé hinh 1 ta thdy d4u cla
cic tham s6 la ding nhu ky vong va
nhém bién s6 do ludng thdi gian, bién s6
do ludng théng tin va d6 phdn héi, bién
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s6 do luong vé db tin cdy, bién s& do
ludng vé kj nidng va do ti€p can, bién sb
do lugng vé chi phi déu la cac bi&€n s8 cé
dnh hudng dén sy hai long cia doanh
nghiép d6i vdi bé phan mét cka lién
thong.

Trong d6, bié€n s6 do ludng thsi gian cé
dnh hudng d&n su hai long cia doanh
nghiép & muc y nghia 1%, ngu y rang khi
s6 lan di lai cang it va thoi gian thuc
hién thad tuc cang nhanh thi doanh
nghiép sé hai long hon, ding nhu du bdo
¢ md hinh trén. Tuong tu, bién sé do
ludng thoéng tin va dé phén hdi ¢ dnh
hudng dén su hai long cla doanh nghiép
¢ muc y nghia 1%. K&t qud nay cho thay
khi trang thi€t bi phuc vu cho viéc ding
ky tai bé phdn mét cda lién thong cang
tot, viéc cdng khai thong tin vé trinh tu
thd tuc, hé so bi€u mau tai b phan mot
cta lién thong cang chinh xac va diy da,
tinh chuyén nghiép cia cdc khau tai bd
phan mot cda lién thong, thdi dé cda can
bd tai bd phdn mot ca cang than thién
nhiét tinh véi doanh nghiép, déng thoi
tha tuc ddng ky cang don gidn thi doanh
nghiép cang hai long vé co ché& lién
thong. Bén canh d6, bién s8 do ludng vé
do tin cdy ¢6 dnh hudng dén su hai long
cia doanh nghiép & muc y nghia 5 %. K&t
qud nay thé hién su cam két cia co quan
hanh chinh céng vé ch4t lugng dich vu
v6i doanh nghiép, déng thdi ciing cho
thdy khi kh4 ndng cung Ung dich vu tai
bé phdn mét cla lién théng cang chinh
xdc, kip thoi, ding ngay gi¢ va uy tin thi
doanh nghiép cang hai long va ¢6 niém
tin véi bé phdn mét cia lién thong nay.

Ngoai ra, bién s8 do ludng vé ky
ning va d6 ti€p cin c¢6 dnh hudng dén su
hai long cta doanh nghiép & muc ¥ nghia
10%. K&t quad nay thé€ hién & viéc c4n b
cia c¢d quan hanh chinh céng biét ling
nghe va gidi ddp ré rang cho doanh
nghiép nhitng thic mic va huéng din hé
sd thdéa ddng vé cdc thu tuc tai bo phan

EZY ouan LY KinH TE

mét clta cling gép phan gia tdng mdc dé
hai long cda doanh nghiép. Pdong thoi,
kha ning ti€p can thé hién & su da dang
héa gidi phdp ti€p ci4n dich vu hanh
chinh c¢éng cho doanh nghiép, chdng han
nhu truc ti€p dén cdc khéiu tai bé phan
mdt cla lam thd tue. Khong nhitng thé,
doanh nghiép ludén c6 thé ti€p can céc cdn
bd, k€ cd nhitng cdn bo cdp cao khi cidn
thigt.

Bién s6 do ludng vé chi phi c6 4nh
hudng dén su hai 1ong cta doanh nghiép &
muc ¥ nghia 1%. Diéu nay cho thay khi phi
1é phi dang ky khic ddu, phi 1& phi ding
ky kinh doanh hogp ly, déng thdi chi phi di
lai d&€ thuc hién tha tuc tai b6 phan mét
cda lién thong cang thap thi midc d6 hai
long cda doanh nghiép cang cao.

Ngoai ra, & md6 hinh 2 con dua vao
thém cdc bién s6 nhu TUOI, GTINH,
HVAN dé€ xem muc d6 dnh hudng cla cédc
y&u t8 nay dén sy hai long cGa doanh
nghiép tai bd phdn mét c’a lién thong.

Khi thém vao bién s& TUOI - bién sb
do ludng tudi cla ngudi dén lién hé tha
tuc tai bd mot cda lién thong. Bi€n sb
ndy dua trén ludn di€m tudi cia ngudi
lién hé dén bd phan mot cia lién théng
cang cao thl sy hai long cang cao, do cé
nhiéu kinh nghiém trong viéc thuc hién
cdc loai thi tuc hé so hanh chinh. K&t
qua cho thdy bi€n s6 TUOI c6 hé s6 B,
duong (0,063) ¢ muc y nghia 5%. Nhu vay,
tudi d¥i cang cao thi kinh nghiém va hiéu
bi€t cang nhiéu. Tuy nhién y&u t6 nay
dnh hudng rdt it dén mdc d6 hai long
chung.

Bién s6 GTINH- Bién s§ do ludng gidi
tinh cda ngudi lién hé 1am tha tuc tai bd
phdn mdt cda lién théong, bi€n s8 c6 gid
tri 14 0 néu ngudi duge phéng van la Ni
va ¢6 gid tri 1 n€u ngudi duge phdng van
la Nam. K&t qud cho thdy hé s6 tuong
quan cia bi€n s nay khong c6 ¥ nghia
thong ké, ngu y ring sy khdc nhau gita
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KINH NGHIEM - ThYG TIEN T3]

Nam va Ni ¢6 4nh huéng khong ddng ké
dén su hai long chung vé bé phdn mét
cua.

Bén canh d6 mé hinh 2 con bao gém
bién s6 HVAN- Trinh d¢ hoc van caa
nguoi lién hé lam thd tuc. Tuong tu, két
qua cho thdy hé s& tuong quan cta bién
s6 nay khéng c6 y nghia théng ké, ngu ¥
riang su khdc nhau vé trinh dé hoc van cé
dnh hudng khéng ddng ké dén su hai
long chung vé b6 phan mat cda.

Véi su c6 mit cda cdc bi€n s6 néi trén,
do 16n clia hé s6 cda cédc bién s6 trong md
hinh 2 ¢6 thay d6i (I6n hon) so véi md
hinh 1 nhung mdc y nghia cda 2 mé hinh
nay tuong d6i giéng nhau. Tuy nhién,
bi€n s6 CP (chi phi) § mé hinh 1 ¢6 muc
y nghia 1a 1%, nhung § m6 hinh 2 chi ¢é
muc y nghia 5%.

4. K&t luan

Két qud phan tich muc d6 hai 1dong cda
doanh nghiép, cho thdy ring nhém bién
s6 do lugng thoi gian, bi€n s6 do ludng
thong tin va do phdn héi, bién s§ do
ludng vé do tin cay, bién s6 do ludng vé
ky nidng va d6 ti€p can, bién s6 do ludng
vé chi phi, bién s§ do ludng tudi ctia ngudi
dén lién hé tha tuc tai bd mot cia lién
théng déu 1a céc bi€n s6 c6 dnh hudng
dén su hai long téng thé cda doanh
nghiép d6i v6i bd phian mét clha lién
thong. K&t hop véi k&t qua phan tich
nhin t6 cho thdy, d€ lam doanh nghiép
hai 1ong hon vé co ché mot clda lién thong
thi bd phan nay cin cdi thién hon nia
mot loat cdc y&u t6: S8 lan di lai d€ thuc
hién tha tuc ddng ky kinh doanh va ding
ky thué, dang ky khdc ddu nén gidm hon
nifa; Thoi gian thue hién tha tuc dang ky
kinh doanh va ding ky thué€, ding ky
khdc ddu nén gidi quyét nhanh hon nia.
Ngoai ra, nhém y&u té vé théng tin va do
phdn héi, d6 tin cay, k¥ ndng va db tiép
cén, chi phi ciing 14 nhing nhém yé&u t&
khd quan trong ma ching ta cdn quan
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tdm d€ c6 nhing gidi phdp thich hop
nhdm ning cao hon nita sy hai long cda
doanh nghiép d8i véi bé6 phan mét clia
lién théng,

Ngoai ra, kiém dinh mau theo cip cho
thdy khdc biét vé ky vong va cdm nhéan
déu dat muc y nghia théng ké. Tuy nhién,
sy hai long cia doanh nghiép ciing con
chiu dnh hudng cda nhiéu nhan t& khéc.
Do d6, cong viéc dem dén su hai long cia
doanh nghiép cidn phai thyc hién thudng
xuyén va diéu chinh cho phu hgp véi tinh
hinh thuc t€ dé nang cao su hai long cia
doanh nghiép mot cdch hiéu qua nhat,
nham gidm di khodng céch giita mong dgi
va cdm nhén cia doanh nghiép vé co ché&
mét cla lién théng - khdi su doanh
nghiép tai thanh phd Can Tho.

TAI LIEU THAM KHAO

Tiéng Viét:

« Chuong trinh hé trg khu vuc tu nhan Viét
Nam (2006), Pdnh gid nhanh cdc chi phi
tuén thu cia doanh nghiép, Ha N§i.

» D6 Ti&€n Hoa (2007), Nghién cuu su hai
long cia khdch hang doanh nghiép déi voi
sdn phdm, dich vu Ngén hang HSBC, CN
TP.HCM, Luan van Thac si kinh t&, Dai
hoc kinh t& TP.Hé Chi Minh.

« Hoang Trong, Chu Nguyén Mdng Ngoc
(2008), Phén tich dia liéu nghién cuu vdi
SPSS, Nha xudt ban Héng Duc, TP. Hé Chi
Minh.

« Kotler, Philip (2003), Qudn tri Marketing,
Nha xudt ban Gido duc.

» L& Vin Huy (2007), "St dung chi s¢ hai
long cha khdch hang trong hoach dinh
chién luge kinh doanh ngan hang: céch tiép
cdn mé hinh 1y thuyét", Tap chi Khoa hoc
va Céng nghé, Dai hoc Da Ning, S§ 2 (19)-
2007.

« L& Vin Huy va Nguyén Thi Ha My (2004),
Xdy dung mé hinh ly thuyét va phuong
phdp do luong chi s6 hai long khdch hang
Viét Nam.

« Ton Dic Sau (2007), Pdnh gid, so sdnh sy
thda mdn cta khdch hang déi véi dich vu

QUAN LY KINH TE





