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Nang cao chat lugng
dich vu céng tai Cuc Hai quan
Thanh phé Ho Chi Minh

Céj cach thi tuc hanh chinh trong linh vue hai quan
14 mdt trong nhiing ndi dung ma Chinh phtt VN da cam
két thuc hign khi dam phan gia nhap WTO, vi vay n6
khong nhiing duge su quan tAm dac bigt cia Chinh pha
VN ma con dugc su quan tam clia cdng dong cic doanh
nghigp trong va ngoai nudc va clia cac qudc gia khac.

Bai viét nay nham dénh gia mot cach khach quan va
khoa hoc chit lugng phuc vu cla co quan héi quan trén
dia ban TP.HCM, tir d6 dua ra mdt s& giai phap nhim
néng cao chat lugng dich vu tai don vi nay, gép phan vao
su thanh cong chung clia chinh phti VN trong vigc thue
hién c&i cach hanh chinh trong linh vue quén 1y nha
nudc.

D& thuc hién nghién ciu, bai viét sit dung phuong

phap nghién ctu dinh tinh, k¥ thuat thao luan tay déi,

tro chuyén véi cac chuyén gia, v6i ngudi di 1am thi tuc
hai quan dugc sit dung dé kham ph4 bd sung thang do
chat lugng dich vu SERVQUAL.

Phuong phap nghién ciu dinh lugng dua trén két qua
khao sat thong qua k§ thuat tham do bing phitu diéu
tra. Thang do dugc kidm dinh béng he s tin ciy crobach
alpha va phan tich nhan t6 kham pha EFA va cudi cing
danh gia chat lugng dich vu thong qua phuong trinh hbi
qui bdi. Tat ca cac k¥ thuat trén duge sif Iy béng phin
mém xi1 1y dit lidu théng k& SPSS.

Tinh méi clia bai vit danh gid mot cach khach quan
va khoa hoc miic dp hai long cia nguti di 1am thi tuc hai
quan thong qua chat lugng dich vu clia co quan hai quan
va cing thong qua dé danh gia duge higu qué cla cong
tac cai cach thu tuc hanh chinh nganh hai quan.

Dich vu cong 12 loai hinh dich vu dugc cung cip béi
cac cd quan hanh chinh nhi nuéce cho cac c4 nhan, t8
chitic bén ngoai, khdng mang tinh chat cong vu, nhim
dap ting cac nhu ciu cu thé v& mat phép ly.

Chat lugng dich vu cong duge dinh nghia khéc nhau,
nhu “mic do phit hop véi cong dung”, “ mac do pht hop
v6i cée yéu cau”, “ mic do tu do cai bign” (Peter Patel va
Michael Younger, 1978). Tuy nhién, dinh nghia cha

LE XUAN MY

Hiep hoi Kiém tra Chat luong My dua ra c6 tinh khai
quat cao va da dugc toan thé gidi cong nhan, theo do-
“chat lugng 1a toan bd nhimg tinh nang v dac diém cha
mdt san pham hay dich vu dem lai cho né kha nang thoa
man nhimg nhu ciu duge néi ra hay duge hidu ngam”.

Dua trén cd s6 md hinh chat lugng dich wu,
Parasuraman va cac cdng su da nhidu 14n kiém dinh va
phat hién ra ring c6 nam y&u t8 co ban quyét dinh chat
lugng dich vu, dugc sép x&p thit tu theo tAm quan trong
dugc khach hang danh gia (theo thang diém 100) nhu
sau:

1. Mt do tin cay (reliability- 32 d): N6i [én kha nang
dam bao thuc hign dich vu da hita mdt cach chéc chén va
chinh xéc.

2. Thai do nhiét tinh (responsiveness —22d): Thé
hién thai do sén sang gitp do khach hang va dam bao
dich vu nhanh chéng.

3. Nang luc phuc vu (assurance — 19d): Thé hién
trinh d9 chuyén mon va thai do nha nhan ctia nhan vién
va kha n#ng cta ho gay dugc su tin nhigm va long tin noi
khach hang.

4. Su dong cAm (empathy- 16d): Thé hien thai do to
ra lo ling, quan tam, chim séc dén timg c4 nhan khach
hang.

5. Phuong tién hiiu hinh (tangibles- 11 d) : Thé hién
qua ngoai hinh, trang phuc clia nhan vién phuc vu, cac
phuong tién vat chat, trang thiét bi phuc vu cho dich vu.
Nhidu nguvi 14m tudng ring chat luong cha dich vu
chinh 14 mic do thod man cha khéach hang. Tuy nhién,
nhiéu nghién ctiu cho thay, chat luong dich vu va sur thoa
mén cla khéch hing 1a hai khéi niém riéng bist
(Zeithmal & Bitner 2000).

Bachelet (1995:81) dinh nghia su thod man cha
khéch hang 1a mot phan img mang tinh cam xac cta
khach hang dap lai v6i kinh nghigm ca ho véi mdt san
pham hay dich vu. Theo Philip Kotler va Kevin Lane
Keller, su thod man cla khach hang chinh 14 cam gisc
hai long hay that vong khi so sanh k&t qua thu duoc tir
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sdn phim (dich vu) véi nhiing k¥ vong ctia ho..... Su'thoa
mién cia khach hang 15 mdt khai nigm tdng quat néi lén
su hai long cta ho khi tiéu ding mét dich vu. Trong khi
do, chat lugng dich vu chi tip trung vio nhitng thanh
phan cu thé clia dich vu (Zeithaml & Bitner 2000). Vi
vay, co thé thay rang, mitc dd thod man cla khach hang
12 ham s6 chia su khac bigt gitta k&t qua nhan duge va ky
vong clia ho. Neu két qua thuc t& kém hon so véi ki vong
thi khach hang s& khong hai long. Néu két qua thue t&
tuong xing v6i ky vong thi khach hang sé hai long. Néu
k&t qua thuc t& vugt qui su mong doi thi khach hang s8
rét hai long, vui suéng va thich tha. Chat luong dich vu
dugc phan anh béi 5 y&u t6 bao gom 21 bién quan sat
nhu sau:

1. Y8u t6 tin cay: Bao gom 4 bién quan sét, do ludng
mic dd thuc hién cie chuong trinh dich vu da dé ra.

2. Yéu to d4p ting: Bao gom 3 bién quan sat, do luong
kha nang thue hién dich vu kip thoi vi ding han.

3. Yéu t6 nang luc phuc vu: Bao gom 4 bién quan sét,
do luwng kha nang tao su tin tubng va yén tAm cho
khach hang.

4. Yéu t6 ddng cAm: Bao gdm 4 bign quan sét, do
luong kha ning quan tam, thong cdm va cham s6c kha
nang tiing khach hang.

5. Y&u t6 phuong tién hitu hinh: Bao gdm 5 bién quan
s4t, do lubng miic do hién dai cla trang thist bi vat chat,
cach &n mac cha nhén vién...

Dua trén 1y thuyét trén, ching toi tién hanh danh gia
muic dp hai long chung clia khach hang déi véi chat lugng
dich vu hanh chinh cong tai Cuc Hai quan TP.HCM,
mic dp hai long trung binh qua khao sét chi dat tir 2.4
dén 2.6 (Bang 1) rat thap so véi gia tri trung binh clia
mc dd hai long 1a 3 (Thang do Likert bac 5). Thuc t&,
trong nhiing ndm qua, Cuc Hai quan TP.HCM da thuc
hién nhiéu bién phép cai cach thii tuc hanh chinh, don
gian hoa thii tuc nham phuc vu khach hamh duge tot hon.
Tuy nhién, so v6i nhu cau hdi nhap thi nhitng nd luc trén
ctia don vi van chua dap tng duoc su k¥ vong ctia khach
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Nhin chung, ban hoan toan hai long véi cung 2.6056

céch phuc vu clia cg quan Hai quan

Danh gia sy hai long vé mic do tin cay

Qua kh#o sat nhan thay ring, khach hang phan nio
dat dugc su thod man déi véi yéu to tin cly clia chat
lugng dich vy, diém trung binh qua khéo s4t dat tir 3.2
dén 3.5 (xem Bang 2). Trong dé, khach hang danh gia
cao vigc giai quyet thoa dang ctia lanh dao Cuc Hai quan
TP.HCM (diém trung binh dat 3.5352), cing nhu kha
nang giai quyst dang han clia cac bd phan nghiép vu
(diém trung binh dat 3.38).. Piéu nay chiing t4 ring Cuc
Hai quan TP.HCM da c6 nhitng nd luc rat 1én trong viec
tao ra niém tin noi cAc doanh nghiép théng qua viéc
trién khai thuc hién ding va théng nhat cic van ban
phap luat vé Hai quan (diém trung binh theo danh gia Ia
3.366), thuc hign ding cac quitrinh nghiép vu, giai quyst
thoa dang cAc khiéu nai clia doanh nghiép. C6 duge két
qua trén 14 do nganh hai quan néi chung Cuc Hai quan
TP.HCM néi rieng da thuc hién viée ca thé hoa trach
nhigm trong viéc thuc thi cong vu cha cac nhan vién
trong nganh. Song ciing can luu ¥ rang, khao sat dugc
thuc hién trong béi canh nhimg qui dinh hién tai ctia
nganh hai quan, diéu nay c6 nghia 14 khach hang dua
trén co s¢ nhimg qui dinh hign tai cia nganh Hai quan
di chidu véi thuc t& thuc thi cong vu clia cong chic Hai
quan dé cho ra két qua khao sat. Vi vay, su hai long ctia
khach hang d6i v6i y&u to tin cly cha chat lugng dich vu
cong trong linh vuc hai quan tai Cuc Hai quan TP.HCM
& chn c& vao nhiing qui dinh hién hanh, va di nhién
nhiing qui dinh dé ¢6 dap tng k¥ vong ctia khach hang
hay khong- hay néi mot cach khac, khach hang c6 hai
long d6i nhimg qui dinh hién tai hay khong-la mdt van
dé khac cAn phai duoc nghién ctu thém -

Bang 2 : Danh gia sy hai lbng vé muic dd tin cay

hang, va con nhiéu vin dé ma nguoi di lam thi tuc hai | Nhan vién Hai quan ludn thuc hign dang qui 3.2676
quan chua cdm thay that su thod man nhu: mie do dap | trinh nghiép vu.
(ing, ning luc phuc vu, sur ddng cAm va su hién dai trong | Ban khdng phai di lai nhidu 1an khi lam thi tuc 3.3732
viée thue hién dich vu cia nganh hai quan, nhimg van dé | Haiquan.
nay sé duge danh gia chi tigt hon & nhimng phan sau. Lanh dao Hai quan ludn giai quyét thoa dang 3.5352
Bang 1 : Danh gia mic dd hai lbng chung khi ban ¢ khigu nai.
T Nhan vién Hai quan (co quan Hai quan) van 3.3662
Dlém dung cac van ban diéu hanh XNK mbt cach
; , ; chinh xac va thdng nhat.
Ban hoan toan hai long véi chat lugng dich vu 2.4085 Cac bd phan nghiép vy giai quy&t ho so clia 3.3803
cdng tai Cuc Hai quan TP.HCM. ban ding han.
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Panh gia su hai long vé miic do dap dng

Nhu da trinh bay, yéu t6 dap tng cha chat lugng dich
vu thé hién su mong muén v sén siang clia nhan vién
phuc vu cung c&p dich vu cho khach hang. Véi két qua
khao sat (Bang 2.3) cho thay khach hang chua danh gia
cao kha nang phuc vu nhanh chéng ciia nhan vién Hai
quan (diém trung binh 2.64 dén 2.71), mic du ho danh
gia cao kha nang phuc vu ding han (y&u to tin cay). Didu
nay ching minh dugc ring nhiing qui dinh hién tai ciia
nganh Hai quan lién quan dén y&u t8 thoi gian trong
viéc thuc thi cdng vu that su chua dép tng duoc ky vong
ctia khach hang, phuong phép quén 1y chua that su hién
dai trong viée rit ngén thoi gian 1am thi tuc.

Xeét trén mdt khia canh khéc, két qua khao sat phan
nio phan anh dimg thue trang nganh HAi quan hién
nay, nhan vién Hai quan chua ¢ht dong trong thuc thi
cong vu, chua c6 su phoi hop chat che gitia cac khau
nghigp vu, cic phong ban, gitia co quan Hai quan véi cac
co quan quan ly khac (kho bac, bd chuyén nganh, cuc
thu€...) d& phuc vu nhanh chéng cho khach hang, dau dé
van con mot s6 bd phan cong chirc Hai quan con nhiing
nhidu, gay phién ha cho doanh nghigp khi thuc thi cong
vu. Nguyén nhan cla nhiing hién trang trén Cuc Hai
quan TP.HCM chua cb qui ch& phdi k&t hop, viee b tri
can bd chua that su hop 1y, dao dic nghé nghiép clia mjt
s6 c4 nhan con y&u kém...

Bang 3: Panh gia sy hai long vé muic dd dap ting

Nhan vién Hai quan phuc vu ban nhanh 27113
choéng

Nhan vién hai quan khdng gay phién ha, 2.6831
nhiing nhiéu khi giai quy&t congviéc

Nhan vién Hai quan khdng bao gid t6 ra qua 2.6479
ban ron dé khdng dap (ing y&u ciu clia ban

Céc bd phan nghiép vu (cd quan Hai quan) 2.6831

ludn chli dong phdi hgp vai nhau (véi cac
nganh co lién quan) dé phuc vu ban mét cach
nhanh chéng

Panh gia su hai long vé ning luc phuc vu

Nang luc phue vu trong chat lugng dich vu thé hién
qua trinh dp chuyén mbn va cung cach phuc vu lich su,
niém nd véi khach hang. Két quéa khao sét cho théy,
khéch hang rit khong hai long véi trinh d9 chuyén moén
nghigp vu clia cdc nhan vién Hai quan, cling nhu su an
cAn niém nd cta ho khi thuc thi cong vu, diém trung binh
clia yéu t0 nang luc phuc vu theo dénh gia ctia khach

hang chi dat tir 2.4 dén 2.69 (xem Bang 2.4). Két qua
khao sat nay phan 4nh ding thuc trang vé doi ngt
ngudn nhan luc clia Cuc Hai quan TP.HCM hién nay, bdi
phén 16n cong chic Hai quan chua duge dao tao mot cach
bai ban, trinh dd thuong pham hoc, trinh do ngoai ngir
va dac bigt 1a nghiép vu ngoai thuong con y&u kém dan
dén tinh trang khong doc duge va khong hidu dugc bd
chimg tir nén d& xay ra sai s6t nghigp vu hozc lam cham
tién do giai quyst cong viée ciing nhu han ch€ trong viéc
giai thich, tra 16i nhiing thic m#c cla khach hang mjt
cach thoa dang.

Trong nhimg nam qua Cuc Hai quan TP.HCM ludn
chi trong dén cong tac xay dung luc lugng, bdi dudng can
bd, cong chite vira cd chuyén modn nghiép vu cao, viia cd
tinh than phuc vu van minh lich sy, song két qua khao
sat cho théy khach hang chua hai long véi théi dd phuc
vu clia nhan vien hai quan (diém trung binh chi dat 2.4),
day khong phai 1 thue trang riéng c6 cia nganh Hai
quan ma la thue trang chung ctia cdn bd cong chiic trong
bd may cong quyén. Nguyén nhan cia thuc trang trén,
theo danh gia chii quan cia tac gia, 1a do 4p luc vé khdi
lugng cong vigc, mdi trudng lam vige va cliing khong loai
trir dao dic nghé nghigp clia nhan vién Hai quan.

Béang 4 : Danh gia sy hai long vé nang luc phuc vu

Nhan vién Hai quan rat thanh thao nghiép vu 2.6549
dé tra I6i théc méc clia ban

Nhiing huéng dan clia nhan vién Hai quan 2.5986
lam ban yén tam.

Nhan vién Hai quan bao gid cling 6 ra lich 2.4085
su, nha nhan vai ban.

Ky nang giai quy&t cong viéc clia nhan vién 2.6901
Hai quan tao sy tin tudng cho ban

Panh gia su hai long vé miic @ dong cam

Nhu trinh bay & phan trén, y&u t6 dong cam c6 trong
s0 rit 16n trong phuong trinh hoi qui (0.533), hay noi
mbdt cach khac chat lugng dich vu hanh chinh cong trong
linh vuc hai quan phu thube rat 16n vao mic 4o dong cam
clia cong chic thira hanh, cla co quan hai quan doi véi
ngudi di lam thh tuc, d6i véi doanh nghiép. Diéu nay
ciing rat phtt hop véi trong thuc tién, béi 1& khach hang
¢6 thé khong hai long véi cic y&u t khéc cha chit lugng
dich vu, song néu ngudvi cung cap dich vu, ¢d quan cung
cap dich vu bay td su dong cAm, cam thong va chia sé v6i
nhimg kho khan ctia ho thi ho sfing sang chap nhén va
dénh gia cao chat lugng dich vu clia minh. Nhén thic
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dugc tAm quan trong clia van dé trén, lanh dao Cuc Hai
quan TP.HCM luén quén triét su shc dén timg can b,
cong chiic phai cong tam, tAn tuy khi thi hanh cong vu;
thau hiéu, chia sé kho kh#n déi v6i doanh nghigp (trich
10 diéu k¥ cuong cia cong chitc Hai quan VN, ban hanh
kem theo quyét dinh s8 1395/TCHQ/QD/TCCB ngay
03/12/2004 cha Téng cuc Hai quan). Song rat tiee, két
qué khao sét cho thaly khach hang chua hai long véi yéu
o dong cAm cla chat lugng dich vu cong tai Cuc Hai
quan TP.HCM, diém trung binh clia y&u to nay rét thap,
chi dat tir 2.24 dén 2.366 (Xem Bang 2.5). Diéu nay
chiing t6 réng tir nhan thic ciia linh dao Cuc Hai quan
TP.HCM dén viéc trién khai thuc hién déi ting can bd,
cong chic con mot khoang cach kha 1én cin phai kip
thoi chan chinh va khéc phuc.
Bang 5: Danh gia su hai long vé miic d dong cam

Diém trung
. binh

Nhan vién Hai quan ludn tb ra thdng cam vdi 2.2465
nhiing khé khan clia ban

Nhiing nguyén vong clia ban ludn dudc co 2.3169
quan Hai quan quan tam

Nhan vién Hai quan ludn tan tinh hudng dan 2.3662
cho ban khi di lam th{ tuc hai quan.

Banh gia sy hai long vé miic db hieén dai

Mot trong nhiing bat ngt d6i véi ngudi thue hién
nghién ctu khi két qua khao sat cho thay ring khach
hang hoan toan khong hai long véi trinh dp hién dai héa
ctia Cuc Hai quan TP.HCM, diém s6 trung binh ciia y&u
t0 nay rat thap, c6 thé néi 1a thap nhat trong cac yéu t&
cta chat lugng dich vu, chi dat tir 1.96 dén 2.00 (xem
Bang 2.6). S¢ di c¢6 su bat ngd d6i v6i ngudi thue hién
nghién cdu 1 vi trong nhiing ndm qua nganh hai quan
da thuc hién dau tu 16n (béing ngudn von vay clia ngan
hang thé gi6i tri gia 70 trieu USD) vé trang thiét bi may
moc (he thdng camera giam sat, may soi hang hoa, can d
t0..), ha tAng co s& vé cong nghe thong tin, trién khai cac
chuong trinh tng dung cong nghe thong tin vio quan 1y,
ddi méi phuong phap quan 1y, thue hién cong khai va
minh bach hod cac van ban phap luat vé Hai quan v.v...
cho toan nganh, trong dé c6 Cuc Hai quan TP.HCM. Tuy
nhién k&t qua dat duge chua thuc su xting tim véi mae dd
déu tu va boe 19 nhidu bat cap, vi du nhu cac chuong trinh
phin mém dimg cho timg nhém ndi dung cong viée
nghiép vu hai quan chua tuong thich khi tich hop dé
phuc vu md hinh quén 1y méi, chuong trinh tu dong hoa
phuc vu thi diém thi tuc hai quan rét ling ting trong
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trién khai thyc hién, trang bi may méc thiét bi hién dai
song chua chuén bi ngudn nhan luc dé van hanh cac may
moc thiét bi d6... C6 nhiéu nguyén nhan dan dén tinh
trang trén, song nguyén nhan quan trong nhit c6 thé
noi la nganh hai quan thigu su chudn bi day dt khi thuc
hién cc cam k&t theo 19 trinh vé cai cich thii tuc hanh
chinh khi VN gia nhap WTO, thigu su du bdo mdt cach
chinh x4c lién quan dén cac hoat dong cai cach, phat
trién va hién dai hod..nén hiéu qua dat duoc khong nhu
mong mudn.
Bang 6 : Danh gia sy hai long vé miic dd hién dai -

Diém trung
binh

Nhan vién Hai quan ludn dugc trang bi lam 2.0070
viéc day di
Trang thigt bi- may moc clia nganh Hai quan 1.9648
hién dai
Ndi lam thli tuc h&i quan sach s&, thoang mat 2.0211
Hai quan (ing dung t6t céng nghé théng tin 1.9789
trong hoat dong chuyén mon.
Qui trinh [am th{ tuc hai quan don gian, dé 2.0070
thuce hien.
Phuang phap quan Iy clia nganh Hai quan 2.0070
hién dai.
Cac van ban phéap luat vé Hai quan cbng khai, 1.9648
minh bach

Giai phap

D€ nang cao chat luong dich vu cong tai Cuc Hai
quan TP.HCM , khuyén nghi céc giai phap sau:

1. Phat trién hé thong co sé ha tdng CNTT

- Thitnhat, phai xy dung hg théng mang WAN theo
mbd hinh quan 1y dir ligu tap trung tai trung tam dir liéu,
dam bao cho viéc xtr 1y toan bd t& khai phat sinh, két néi
mang v6i co quan thug, kho bac va mot s6 ¢ quan quan
1y c6 lién quan. He thong mang phai dugc xay dung dong
bd, k&t néi bing duong leaseline 6 toc dd cao toi thiu 1a
256 Kbps trd 1én (néu cb diéu kién vé tai chinh thi nén
dau xay dung dubng truyén cap quang toc do 512 Kbps
dé str dung trong nhidu nam, khong phai bi dong khi s§
ngudi dung tang 1en) dé dam bao thuc hién vigc truyén
nhén, trao déi xir Ly dif lidu giita cac don vi trong nganh
hai quan, gitta Hai quan v6i doanh nghiép va gitia Hai
quan v6i cac cd quan quan 1y khac, dam béo xir Iy céc
giao dich 24/24 gity va 7 ngay/ tudn véi mic do an ninh
va an toan cao.

- Thi hai, x4y dung h¢ théng mang du phong dé
phong ngira cac trudng hop nghegn mach ho#c ngit mang
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vi Iy do k¥ thuat hoac 1y do bat kha khang.

Vé hé thong thiét bi:

- Thay thé cdc m4y chil c6 cdu hinh thap bing
cdc mdy cé cdu hinh cao nhu IBM Xseries 346, tai
cac chi cuc Hai quan ctta khdu nén st dung song
song 2 mdy tinh chd (server), mot dé chia co s& dit
liu céc doanh nghiép, mot dé chia céc file hé
théng va du phong khi ¢6 truc tric xay ra.

- Phat trién va nang cap he théng thiét bi tai trung
tam dir litu va CNTT dé chuén bi cho viéc tiép nhan va
x\t Iy thong tin theo md hinh xi 1y dit ligu tap trung. cu
thé: Tang cudng trang thigt bi he théng d4u noi mang,
thigt bi bao mat, he thong du phong dit lidu, he¢ thong
chong sét, chong chay, he thong luu dién.

- L#p dat va nang cap he théng thiét bi (may tinh ndi
mang) cic bd phan gidgm sit, ddm béo thuc hign dong bd
va thong sudt cho viéc khai bdo hai quan tu dong.

- Hoan thién, tich hop cac he théng quan Iy nghiép vu
hai quan.

- Hinh thanh t8 chic VAN (Value Addded Network-
t8 chic truyén nhan dif lidu) ¢ néng luc d& dam bao lam
khau trung gian két noi dir lidu dién ti gitia hai quan voi
bén ngoai.

2. Tiép tuc ddy manh va trién khai thuc
hién sdu rong phuong phap quan ly rii ro

- Xay dung co s& dir lidu day du, tich hgp phuc vu cho
cong tac quan 1y hai quan va cung cap cho cic ¢o quan ¢b
lién quan.

- Thanh 18p Trung tam thu thap va xr1y thong tin dé
quéan Iy rdi ro 1& cic thong tin cAnh béo x4c dinh doi
tuong trong diém dé ra quyét dinh kidm tra hang hoa.
Cac thong tin nay co6 duge thong qua su phén tich, danh
gia ctia bd phin xir Iy thong tin.

- Tang cudng cong téc kiém tra sau thong quan thay
d6i phuong phap kiém tra, chuyén tir tién kiém sang hau
kiém. kidm tra chimg tit, s§ sach... tai tru s¢ doanh
nghigp.

3. Xay dung va phat trién nguon nhan luc

Thay déi nhan thie vé dich vu cong chuyén tir tu duy
“quén 1y” sang tu duy “phuc vu”.

- Vén d8 tuydn dung can bd dit dap tmg dugc yéu cau,
nhiém vu méi clia nganh hai quan.

- V& van dé dao tao va dio lai can bd d4p tng cho yéu
cu, nhiém vu méi trong thoi ky hoi nhap.

4. Néng cao hiéu qua quan ly

Nang cao hiéu qué quén 1y cia nganh Hai quan,
tao diéu kién thudn lgi cho doanh nghiép trong
hoat déng xudt nhap khiu théng qua viée gidi
phéng hang nhanh, ti€t kiém chi phi...Céng khai,

minh bach cdc quy dinh phdp luit hai quan'va co
ché& gidi quyét khidu nai. Xay dung va 4p dung hé
thong quan ly chat lugng theo tiéu chudn ISO
9000: 2000 trong nganh H&i quan.. P4y manh
cong tdc tuyén truyén va doi thoai v6i doanh
nghiép

Theo dinh k¥ d&i thoai v6i doanh nghigp gép phan
lam minh bach quy trinh tha tuc, gitp doanh nghiép
hiéu, n&m viing c4c quy dinh, tao thuan lgi cho doanh
nghiép va gop phan ddy nhanh thoi gian thong quan
hang hoa. Bén canh d6, Cuc Hai quan TP.HCM ciing can
phdi hop véi cic co quan chic ning tién hanh dich cac
van ban quy pham phap luat vé Hai quan va dang trén
website Hai quan. Pang tai cic thong tin khic ma co
quan Hai quan cho ring doanh nghigp cin biét trén
website Hai quan.
Két luan

Pé danh gia thuc trang chat lugng dich vu cong -
trong linh vuc hai quan, bai viét da dva trén co sé
ly thuyét chat lugng dich vu, mé hinh 5 khodng
cdch chat lugng dich vu clla Parasuraman va cdc
cdng su, cin cd vao dic diém cla loai hinh dich vu
cong trong linh vuc hai quan dé diéu chinh thang
do SERVQUAL béng phuong phdp nghién ciu
dinh tinh (théng qua viéc thdo ludn tay déi, tham
khdo y kién cdc chuyén gia). Phuong phdp nghién
cttu dinh lugng théng qua kj thuit phéng van truc
ti&€p ciing dugc thue hién dé ddnh gid do tin cdy cia
thang do- bdng phuong phdp hé sd tin cay
Cronbach alpha- va kiém dinh mé hinh 1y thuyé&t
(trinh bay & phu luc 6) - bing phudng phdp phéan
tich nhan t6 EFA va phuong trinh hoi qui da bién-
nhim xdc dinh cdc y&u t6 4nh hudng dén chat
lugng dich vu céng trong linh vuc hai quan =
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