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ABSTRACT

The study investigated factors affecting the quality of business
registration services in Can Tho city. Based on a sample of 120
enterprises, the results from exploratory factor analysis and linear
regression methods showed that seven factors impacting the quality of
business registration services included empathy, service capabilities,
reliability, responsiveness, tangibility, attitude, and transparence and
accountability. This study provides policy implications, which may be a
good reference for policy makers and service consultants to perform the
administrative reform better as well as to enhance the quality of public
administrative services in the future.

TOM TAT

Muc tiéu ciia bai viét la xdc dinh cdc nhdn t6 anh hwéng dén chat hrong
dich vu dang ky doanh nghiép cua cac doanh nghiép trén dia ban thanh
phé Can Tho. Dya trén cé mau thu thap 120 doanh nghiép va bang
phwong phap phan tich nhan té kham pha két hop véi hoi quy tuyen tinh,
két qua nghién cieu cho thdy c6 7 nhdn t6 cé tac dong tich cuc den chit
liwong dich vu dang ky doanh nghiép cia cdc doanh nghiép bao gom: Suw
cam thong, nang luc phuc vu, sy tin cdy, su dap vung, phwong tién hitu
hinh, thai do ing xur va cong khai minh bach. Nghién ciru dé xudt mét sé
ham y chinh sach co thé dwoc xem ld co sé tham khdo cho cac nha hoach
dinh va tw van chinh sach nham thyc hién tot hon cong tdc cai cach hanh
chinh va ndng cao chdt lwong dich vu hanh chinh cong trong thoi gian
t0i.

Trich din: Nguyén Thi My Loan, Quan Minh Nhuyt va Phan Anh Tu, 2018. Céc nhan t6 anh hudng dén chat
luong dich vu dang ky doanh nghiép cua cac doanh nghiép trén dia ban thanh pho Can Tho. Tap
chi Khoa hoc Truong Pai hoc Can Tho. 54(4D): 178-187.

1 DPAT VAN PE

Chat Iugng dich vu 1a mét khai niém da hudng

vuce va hoan canh cu thé ciia moi quoc gia, ving va
dia phuong.

Trong thoi gian qua, bén canh nhiing thanh tyu

va phai dugc dinh nghia phu hgp véi hoan canh
thuc té (Parasuraman et al., 1985). Khai ni¢m chét
lugng dich vu dugce st dung rong rdi trong nghién
ctru, d6 1a sy cam nhan cua khach hang khi st dung
dich vu va chat luwong cua dich vu phai dugc do
luong bang mot thang do phu hop véi ting linh
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da dat duoc vé cai cach hanh chinh thi trén thuc té
van con nhiéu nhimg 16i than phién, binh luan vé
“nhitng mang t6i” trong chat lugng phuc vu cia
céc co quan hanh chinh d6i voi ca nhén, t6 chic &
cac linh vuc néi chung va trong linh vuc dang ky
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doanh nghiép néi riéng nhu: nang luc phuc vu cta
can b9, thai d6 ung xr cia can bo, diéu kién co s&
vat chét, trang thiét bi phuc vu...

Hién tai dd c6 nhiéu nghién ctru trén thé gisi va
trong nuéc danh gia su hai 1ong vé chét luong dich
vu ¢ nhitng linh vuc khac nhau trong nhitng nam
gan day nhu: y t& (Sohail, 2003), gido duc
(Ponlagi¢ and Fazli¢, 2015), thué (Bui Van Trinh
va ctv., 2010; BDam Thi Huong va ctv., 2014). Tuy
nhién, cic nghién ctru vé cac nhan té c6 anh huong
cu thé dén chat lugng dich vu trong linh vuc dang
ky doanh nghiép con kha khiém t6n va dic biét cac
nghién ctru vé linh vuc hanh chinh cong hién nay 1a
kha it.

Mic du cac két qua tir cac nghién ctru thuc
nghiém trong va ngoai nudc tim thdy bang chimg
cho théiy céc nhan td c6 tac dong tich cuc dén chét
lugng dich vy nhu: phuong tién hitu hinh
(Parasuraman et al., 1985; Bui Van Trinh va ctv.,
2010; Cao Duy Hoang va Lé Nguyén Hau, 2011;
L& Dan, 2011; Pam Thi Huong va ctv., 2014), su
tin cay (Parasuraman ef al., 1985; Rodriguez et al.,
2009; Bui Van Trinh va ctv.,, 2010; Pam Thi
Huong va ctv., 2014), su cam thong (Parasuraman
et al., 1985; Bam Thi Huong va ctv., 2014), sy dap
ung (Rodriguez et al., 2009; Bui Van Trinh va ctv.,
2010; bam Thi Huong va ctv., 2014), sy phan hoi
(Parasuraman et al., 1985; Rodriguez et al., 2009).
Tuy nhién, c6 hay khong va lam thé nao cac nhan
t6 nhu thai do ng xtr cua vién chic va sy cong
khai minh bach c6 anh hudng dén chat luwong dich
vu diang ky doanh nghiép van 1a cau hoi mo.

Do Vafly,’muc ti€u cua b’E‘li Viéy nay la xac dinh
cac nhan to anh hudng dén chat lugng dich vu
dang ky doanh nghiép cua cac doanh nghiép trén
dia ban thanh pho Can Tho, tir d6 d¢ xuat mot so
ham y chinh s,éwh cho cac sé, ban, ngénh cua cac
tinh, thanh pho trong viéc néng cao chat luong dich
vu dang ky doanh nghiép nhém’phuc vu nhu cau
cua cac doanh nghiép ngay mot tot hon.

2 COSOLY THUYET VA PHUONG
PHAP NGHIEN CUU

2.1 Co sé ly thuyét vé chit lwong dich vu

2.1.1 M© hinh nghién cvru dé xudt

Chat lugng dich vu 1a mét khai niém da huéng
(Gummesson, 1979; Gronross, 1984; Parasuraman

et al., 1985, 1988, 1991, 1994;,Cr0nin and Taylor,
1992; Bitner et al., 1994). Chat lugng dich vu la
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khoéng cach giita cam nhén thuc té ctia khach hang
hay trai nghiém thuc té cua khach hang va ky vong
cua khach hang khi st dung dich vu (Parasuraman
et al., 1985, 1988).

Khi néi dén chét lugng dich vy phai ké d¢én mo
hinh SERVQUAL cua Parasuraman et al. (1985,
1988, 1991, 1994). Pay la m hinh quan trong dau
tién dwoc xay dung voéi 5 thanh phan: (i) sy tin
cay; (ii) su dap ung; (iii) su dam bao; (iv) sy cam
thong va (v) phuong tién hitu hinh va dugc do
luong bang 22 bién quan sat. Tuy nhién, Cronin
and Taylor (1992) cho rang yéu td trai nghiém thuc
té khi sir dung dich vu cua khach hang mdi 1a cong
cu danh gia tdt hon vé chat lurong dich vu. Do @6,
c4c tac gia ndy da dé& xudt mo hinh SERVPERF dé
do luong chét luvong dich vy trén co s& 5 thanh
phin cia mé hinh SERVQUAL nhung mé hinh
nay don gian hon va c6 nang lyc kham pha nhiéu
hon vi né chi dua trén mirc d6 cam nhan cua khach
hang khi st dung dich vu ma bo qua gia tri ky vong
ctia khach hang do gia tri ky vong nay rat khé do
luong dan dén ton nhiéu thoi gian va chi phi
(Bolton and Drew, 1991; Babakus and Boller,
1992; Hartline and Ferrell, 1996).

Trong linh vyc hanh chinh c¢6ng hién nay, c6
nhidu nghién ctru st dung mé hinh SERVPERF dé
danh gia va do luong chit lwong dich vu (Mori,
2002; Rodriguez, 2009; Cao Duy Hoang va Lé
Nguyén Hau, 2011; Lé Dan, 2011; Bui Van Trinh
va ctv., 2013; Pam Thi Huong va ctv., 2015). Do
linh vyc hanh chinh cong hién nay c6 tinh chat
phtrc tap vé trién khai huéng dan céac thi tuc hanh
chinh ¢6 thé c¢6 su khac biét giita cac dia phuong
va do boi su thay doi qua nhanh vé luat dinh, do
vay cho dén khi khach hang c6 trai nghiém thyc té
thi mirc d6 d4nh gia vé sy hai long chat lwong dich
vu mdi dat duge dg tin cay.

Trong nghién ctru nay, m6é hinh SERVPERF
cling duge st dung, tuy nhién nghién ctru c6 diéu
chinh va bd sung thém cac bién cho phu hop véi
bdi canh, dic thu cua linh vue hanh chinh cong nhu
thai @6 phuc vu dan chinh, nang lyc phuc vu va
tinh cong khai minh bach. M6 hinh nghién ctru cac
nhan t6 anh huong dén chét lugng dich vu dang ky
doanh nghiép tai thanh phé Can Tho dugc dé xuat
bao gdm 8 thanh phan: su tin cy, su dap Gmg, su
phan hoi, sy cam thong, phuong tién hiru hinh, thai
d6 tmg xtr, nang luc phuc vu, cong khai minh bach
(Hinh 1):
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Phuong tién hitru hinh

Su tin cay

Su dap ung

Su cam thong
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Chét lwong dich
vu dang ky

doanh nghiép

Sy phan hoi

Nang luc phuc vu

Thai d6 Grng xtr

Cong khai, minh bach

Hinh 1: M6 hinh nghién ctru dé xuét

Nguén: M6 hinh mé rng ciia Parasuraman (1988)

2.1.2 Phat trién gia thuyét nghién ciru
Co s6 vdt chat

Co s6 vat chat 1a mot nhan t6 khong thé thiéu
trong viéc danh gia chét lugng cia mot dich vu khi
cung cap. Co so vat chat hién dai s& gitip cho dich
vu ngdy cang dugc nhanh hon, dong thoi giam
duogc thoi gian di lai cho doanh nghiép ching han
nhu hién nay doanh nghi¢p khong phai di dang ky
truc tip ma c6 thé ding ky qua mang.
Parasuraman et al. (1985) cho rang co s vat chat
1a mot trong nhitng nhén t6 ¢6 anh huong dén chat
lugng dich vu. Nhém nhan t6 nay gébm cac yéu td
vé trang thiét bi, bé ngoai clia nhan vién va bén
ngoai noi thyc hi¢n tha tuc. Cac yéu tb nay con
dugc dé cap trong nghién ciru ciia Bui Vian Trinh
va ctv. (2010), Cao Duy Hoang va Lé Nguyén Hau
(2011), Lé Dan (2011), bam Thi Huong va ctv.
(2014). Céc tac gia nay déu cho ring bén yéu td
bao gdm: noi thuc hién thu tuc, trang thiét bi tai
phong 1am viéc, ddng phuc can bd, mirc do vé sinh
tai noi lam viée c6 thé lam tang sy hai long cia
doanh nghiép khi cac yéu t6 ndy dugc thuc hién
tot. That vy, co s& vat chat tot co thé cai thién
dugc sy hai long cta khach hang vé chat lugng
dich vu.

Su tin cgy

Khé nang cung tng dtng nhu da htra véi khach
hang 14 diéu rat quan trong (Parasuraman et al.,
1985). Vi vay, cac yéu té nhu gio gidc lam viéc,
quy trinh thyc hién, thu tuc ding ky (Bui Vian
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Trinh va ctv., 2010; Pam Thi Huong va ctv., 2014),
mau don to khai (Bui Van Trinh va ctv., 2010; Cao
Duy Hoang va Lé Nguyén Hau, 2011; Pam Thi
Huong va ctv., 2014), thoi gian cip gidy phép
(Parasuraman et al., 1985; Rodriguez et al., 2009)
1a nhitng yéu t6 c6 kha nang dién dat tinh chit cua
nhom nhén t6 sy tin cdy. Tao dugc sy tin tuong voi
khach hang sé& gia tang dugc sy hai 1ong cua ho vé
dich vu dugc cung c?ip. Vi vy, su tin cdy dugc cho
1a nhan t6 anh huong tich cuc dén chat lugng dich
vu.

Sw dap ung

Két qua nghién ctu cua Rodriguez er al.
(2009), Bui Van Trinh va ctv. (2010), BDam Thi
Huong va ctv. (2014) cho théy nhan t6 su dap ung
1a mét trong nhing nhan t6 ¢6 anh huong tich cuc
dén chat lugng dich vu. Nhom nhén to nay gém
cac yéu t6 thé hién viéc dap img vé ngudn luc, thoi
gian va sy san sang dap tng ctia nhan vién trong
viéc cung tng dich vu nhanh chéng (Parasuraman
et al., 1985). Theo do, su dap ing bao gom cac ycu
t6 nhu nguon lye, thoi gian tu van hudng dan, thoi
gian chd ndp hd so va nhan két qua, kha ning dap
(mg, giai quyét thic mic cho doanh nghiép. Do
vély, kha ning dap tmg nhanh va giai quyét kip thoi
cho khéach hang s€ lam gia ting mtrc d¢ hai long
ctia khach hang vé chét luong dich vu.

Sw cam thong

Nhom nhén té nay gdm cac yéu t thé hién su
phuc vu chu dao, su quan tam dac biét va kha nang
am hiéu nhiing nhu cau riéng biét cuia khach hang
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(Parasuraman ef al., 1985) va duoc thé hién cu thé
& 3 yéu t6 nhu: biét quan tam, théng cam; hiéu rd
nhu cau va ludn tao didu kién tdt nhat va giup d&
thao g& kho khin. Néu trude day khi danh gia cht
lugng dich vu & cac linh vyc tu nhan, day 1a nhan
t6 nham dam bao sy hai long dong thoi gitip ting
kha nang canh tranh va hiéu qua cia nganh thi hién
nay nhan t6 nay da dugc Pam Thi Huong va ctv.
(2014) chimng minh 1a rat can thiét khi danh gia
chat lugng dich vu trong linh vyc hanh chinh cong
vi s& gop phan lam thay do6i co ban mdi quan hé
giita chinh quyén va ca nhan, to chirc theo huong
hanh chinh phuc vu, tao thuén lgi cho ca nhan, t6
chue khi dén giao dich véi co quan cong quyen Do
do, sy cam thong s& c6 tac dong tich cuc dén chat
lugng dich vu.

Sw phan hoi

Pé mot dich vu co chat luwong thi khong chi
nguoi thyuc hién dich vu d6 can thyc hién ding nhu
nhimg gi ngudi cung tng dich vu yéu cdu ma ban
than nguoi cung cap dich vu cling can ¢6 sy phan
hdi tich cwc nham giup cho viéc giao dich thuan
lgi, hoan thanh nhanh chéng va hiéu qua hon. Theo
Parasuraman e al. (1985), Rodgiguez et al. (2009)
nhan té nay bao gdbm ba yeu t6 sin sang giup do
doanh nghiép, su phan hdi ctia can bd, can bd
khong bao gio qua ban. Trong dd, nghién ciru cua
Rodgiguez ef al. (2009) tim thay bang ching ring
su phan hdi ctia can bo c6 anh hudng tich cuc dén
su hai long cta khach hang vé chét lwong dich vu.

Nang lyc phuc vu

Nang lyc chuyén moén cta can by phuc vu dan
chinh 1a chia khéa din dén viéc nang cao chat
lugng cung cép dich vu. Theo Bui Vian Trinh va
ctv. (2010), Cao Duy Hoang va Lé Nguyén Hau
(2011), Pam Thi Huong va ctv. (2014), ning luc
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phuc vu bao gdm bdn yéu t6 1a sy hudng dan giai
dap thic méc, kha ning phat hién so suit hd so,
kha ning giai quyét hd so va kha niang linh hoat
clia can bd. Thém vao d6, yéu tb kinh nghiém cua
can bo thuc hién chuc trach cling dong vai tro cai
thién vé chat lwong dich vu.

Thai do vng xir

Céc hanh vi ciia can bg tiép xtc truc tiép véi
cong dan thuc sy 14 quan trong boi vi ho cung cp
dich vu truc tiép (Gebauer ef al., 2010). That vay,
ddi xir voi cong dan mot cach than thién va vui vé
1a mot yéu td quan trong nham nang cao chat luong
dich vu. Trong nghién clru cua cac tac gia
Rodriguez et al. (2009), Bui Van Trinh va ctv.
(2010), Cao Duy Hoang va Lé Nguyén Hau (2011),
DPam Thi Huong va ctv. (2014) da khang dinh ring
yéu t6 thai do ing xir nhu thai do lich sy, ton trong
va thai d phuc vu chuyén nghiép, nhiét tinh hd tro
doanh nghiép 1a cac yeu t6 co tac dong thuan chiéu
dén chét lugng dich vu cung cép.

Cong khai minh bach

Cong khai va minh bach thong tin vé thu tuc
hanh chinh c6 tdc ddng tich cuc dén murc do hai
long vé chit luong dich vu. Boi vi bat ctr cong dan
nao khi di 1am tha tuc hanh chinh déu can phai biét
ngudi phu trach hd so cua ho dé tiét kiém duogc
thoi gian di lai. Nhan t6 cong khai minh bach bao
gdm ba yéu té ndi quy, quy trinh thu tuc duge niém
yét cong khai, can bo c6 deo thé va c6 bang chic
danh tai phong lam viéc, thoi gian tiép nhan va tra
két qua duoc cong khai 14 nhitng yéu t c6 thé gay
tac dong thuan chidu dén chat luong dich vu (Bui
Van Trinh va ctv., 2010; Lé Dan, 2011; Pam Thi
Huong va ctv., 2014).

Céc bién va cac thang do s dung trong md
hinh nghién ctru dugc trinh bay trong Bang 1.
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Bang 1: Tén bién va ky vong két qua ciia bién trong mé hinh nghién ciru

Tén bién Ky hiéu bién Giai thich thang do Nguon tham khio Ky vong
HUUHINH 1 Noi thyc hién thu tuc dang ky Parasuraman ef al. (1985), Bui Van
Phuong doanh nghiép . . Trinh  va ctv. (20~10), Cao Duy
tién hitu HUUHINH 2 Tr?lng thiét bi tai phong lam viéc  Hoang va Lé Nguyen Hé.l.l (2011), 4
h{nh HUUHINH 3 Pong phuc can bo Lé Dan (2011), Dém Thi Huong
HUUHINH 4 Muc d6 vé sinh va ctv. (2014), y kién khao sat tir
chuyén gia.
TINCAY 1 Gio gidc lam viéc Parasuraman et al. (1985),
Su tin TINCAY 2 Qliy trinh thuc hi.én Rodrigl%ez et al. (2009), Bui
ce”iy TINCAY 3 Mau don, to khai Vian Trinh va ctv. (2010), Bam +
i TINCAY 4 Thu tuc dang ky kinh doanh Thi Huong va ctv. (2014).
TINCAY 5 Thoi gian cap gidy phép
DAPUNG | Ngudn lyc Rodriguez et al. (2009), Bui
DAPUNG 2 Thoi gian tur vén, hudng dan Van Trinh va ctv. (2010), Bam
DAPUNG 3 Thoi gian chd nop hd so va Thj Huong va ctv. (2014), y 4
Su dap nhén két qua kién khao sat tir chuyén gia.
mg DAPUNG 4 Kha ning dép Gng, giai quyét
khiéu nai, vudng méc
CAMTHONG 1 Sy quan tim, thong cam Pam Thi Huong va ctv.(2014),
Sucam CAMTHONG 2 Kha ning l}iéu nhu cau Parasuraman et al. (1985) .
thong CAMTHONG 3 Viéc tao dicu kién va thao g& kho
khan
Suphén PHANHOI 1 San sang gitip d5 DN Parasuraman et al. (1985),
héi PHANHOI 2 Sy phan hoi cua can b Rodriguez et al. (2009) +
PHANHOI 3 Cén bo khong bao gid qua ban
NANGLUC 1 Sy hudng dan, giai dép thic mac Bui Van Trinh e al. (2010), Cao
Ning luc NANGLUC 2 Khénéngphét.h?énso@l‘léso Duy Hoing va ctv. (2011), Dam
phuc Vl‘l NANGLUC 3 Kha nang giai quyet ho so Thi Huong va ctv. (2014), y kien +
“° NANGLUC 4 Kha nang linh hoat khao sat tir chuyén gia.
NANGLUC 5 Kinh nghiém
UNGXU 1 Thai d9 lich sy, ton trong Rodriguez et al. (2009), Bui Van
Thai do UNGXU 2 Su phiét tinh hd trg DN ' Trinh va ctv. (20 1~0), Cao Duy
{me x u UNGXU 3 Thai d6 phuc vu chuyén nghi¢p Hoang va L& Nguyén Hau (2011), +
Dam Thi Huong va ctv. (2014), ¥
kién khao sat tir chuyén gia.
Cong CONGKHAI 1  Noiquy, quy trinh tha tuc Lé Dan (2011), Da‘lrp Thi Huong
Khai. minh CONGKHAI 2 Viée deo thé cong chirc va bang chie va ctv. (2014), y kién khao sat tur .
bach’ danhtaiph(‘)ng lam viée ’ chuyén gia.
’ CONGKHAI 3  Thoi gian ti€p nhén va tra két qua
, R £ . Parasuraman et al. (1985), Rodriguez
chit  CLDV ﬁﬁ; kdy,Q d:;;: ;gﬁ’;ﬁ dich YU 41 2009), B Van Trinh v cov.
luong i (20102, Cao Duy Hoang va Lé
dich vu Nguyen Hau (2011), Bam Thi Huong

v ctv. (2014)

Nguon: Tdc gia dé xudt (2016)
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2.2 Phwong phap nghién ciu
2.2.1 Phwong phdp thu thdp sé liéu

Sb liéu so cip duoc thu thap bing phuwong phap
chon mau phi x4c sut theo kiéu thuén tién két hop
phat trién mam théng qua mdi quan hé quen biét va
gidi thiéu tir cac doanh nghi¢p duoc phong van.
Theo do, dm tuong khao sat chu yéu la nhimg
nguoi truc tlep thyc hién thu tuc dang ky doanh
nghi¢p cho cac doanh nghiép tai ba quan Ninh
Kiéu, Binh Thity, Cai Ring. Ly do 1a vi theo S¢ Ké
hoach va Péau tu thanh phé Can Tho tir nim 2007
dén 9/2016 cac quan nay tip trung phan 16n sd
lrong doanh nghiép dang ky thanh l1ap cua thanh
phé (chiém 86,16%). Bé dam bao ¢& mau phi hop
vOi cac phu(mg phéap phan tich, nghién ctu st
dung ¢& miu bang muc t6i thiéu 1a: 30 x 4 = 120
quan sat (dya theo md hinh nghién ctru ¢6 30 bién
do luong thudc 8 nhom bién doc 1ap). Trong do,
viéc didu tra dugc tién hanh tir thang 10/2016 -
thang 4/2017 v&i két qua thu dugc 120 bang tra 1oi
tr cac doanh nghiép. Nhu vay, ¢& mau thu thap
dugc dat yéu cau dé dua vao phan tich nhan to
kham pha.

Trong 120 doanh nghiép duoc diéu tra thi loai
hinh cong ty trach nhiém hiru han mét thanh vién
chiém ty 18 cao nhit 40,0%. Ké dén 1a loai hinh
doanh nghiép tu nhan chiém ty 18 24,2% va cong ty
trach nhiém hitu han 2 thanh vién tré 1én chiém ty
1€ 15,8%. Con lai mot ty 1¢ kha nho 12,5% la loai
hinh céng ty c¢6 phan va 7,5% la loai hinh chi
nhanh. Piéu d6 cho thay tuy hién nay thanh phd
Céan Tho di thu hat duoc nhidu doanh nghiép dau
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tu vao dia ban nhung cac doanh nghiép dang hoat
dong hiu hét déu 1a cong ty voi quy méd nho va
theo truyén thng “gia dinh tri”. Vi vy, loai hinh
cong ty trach nhiém hiru han mot thanh vién la phu
hop nhat, chii s hitu céng ty ¢ toan quyén quyét
dinh moi van dé lién quan dén hoat dong cua cong
ty.

Ngoai ra, d6 tudi nguodi dai dién cua doanh
nghiép dén lién h¢ dang ky doanh nghiép tap trung
& 2 do tudi 36 - 45 va 16n hon 45. Trong do, do
tudi nho hon 30 chi chiém ty 1& 14,2% va 30 - 35
chiém ty 1& 20,8%. Con lai ¢ d0 tudi 36 - 45 chiém
ty 1& 39,2% va 16n hon 45 chiém ty 1& 25,8%.
Thong tin nay giup cho cac nha lanh dao, chuyén
vién tai Phong ding ky kinh doanh ndm bét dugc
tam 1y cua ngudi dai dién doanh nghiép dé co cac
dinh hudng 1am gia ting mic d6 hai 1ong cho dbi
tuong nay. Dong thoi, nguoi dai dién cia doanh
nghiép co do tudi tir 45 tr 1én ciing chiém ty 18
kha 16n, do d6 nha cung cap dich vu can phai cha
vi day 1a dbi tugng kho tinh va yéu cau dugc phuc
vu s€ cao hon cdc nguoi dai dién cia doanh nghiép
thugc nhom co  do tudi tre. Nghién ctru cua
Mustapha and Obid (2015) cho thay c6 mbi lién hé
giita cac do tudi khac nhau va chét luong dich vu
trong linh vyc thué. Bén canh do, da 6 nguodi dai
dién cua doanh nghiép khi dén lién hé dang ky
doanh nghiép hau hét déu co trinh d6 dai hoc va
chiém ty 1& 73,3%, ké tiép 1a 10,8% c6 trinh do
trung hoc phé thong, 10,0% co trinh d6 trung cép,
cao déng va con lai mot ty 1¢ kha nho 1a 4,2% co
trinh d6 sau dai hoc va 1,7% la ty 1é cua tiéu hoc.
Két qua duoc thé hién & Bang 2 nhu sau:

Bang 2: Théng tin co ban ciia doanh nghiép qua phiéu diéu tra

Chi tiéu Tén s6 Ty trong (%)
Loai hinh doanh nghiép

Doanh nghiép tu nhan 29 24,2
Cong ty TNHH 2 thanh vién tré lén 19 15,8
Cong ty cd phan 15 12,5
Cong ty TNHH 1 thanh vién 48 40,0
Chi nhanh 9 7,5
Do tudi nguoi dai dién ciia doanh nghiép

Nho hon 30 17 14,2
30-35 25 20,8
36-45 47 39,2
Lén hon 45 31 25,8
Trinh dd hoc vAn ngudi dai dién ciia doanh nghiép

Tiéu hoc 2 1,7
Trung hoc co s¢ va Trung hoc pho thong 13 10,8
Trung cap, cao ding 12 10,0
Pai hoc 88 73,3
Sau dai hoc 5 4.2

Neuon: Két qua xir Iy tir 56 liéu diéu tra 120 doanh nghiép
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2.2.2 Phwong phdp phan tich s6 liéu

Phuong phap phan tich sé liéu duoc st dung
trong nghién ctu bao gdm: (i) Kiém dinh
Cronbach’s Alpha dé kiém tra d6 tin cdy cua thang
do; (i) Phan tich nhan t6 kham pha (EFA) nhim
phan nhém cac nhan t6 c¢6 nhig dic diém gan
nhau va hinh thanh nén cac nhém nhan t6 méi c6
anh huong dén chét luong dich vu ding ky doanh
nghi¢p, tir d6 gitp hiéu chinh lai m6 hinh nghién
ctru; (iii) Phén tich hdi quy dugc st dung dé ude
lugng su tdc dong cla cac nhan td dén chat luong
dich vu dang ky doanh nghiép cua cic doanh
nghiép trén dia ban thanh phd Cin Tho va (iv)
Phén tich bang chéo nhdm kiém dinh mdi lién hé
gitta mdi quan hé véi lanh dao, can bd phong diang
ky kinh doanh vé&i nhan thirc chét lugng dich vu
clia cac doanh nghiép. Phuong trinh hdi quy dugc
viét nhur sau:

CLDV DKDN = fo+ BHH + B.TC + B;DU
+ B4CT + BsPH + BsNL + B,UX + BsCK

Trong do, bién phu thudc 1a chét Iugng dich vu
ding ky doanh nghiép duoc do luong bang thang
do Likert 5 muc d9. Cu thé dap vién phai tra 10i
cau hoi “Xin quy vi cho biét muc do chit luong
dich vu dang ky doanh nghiép ma quy vi da tung
lién hé dé lam thu tuc dang ky doanh nghiép cho
doanh nghiép ctia quy vi” va cau hdi dugc do
ludng theo thang do Likert 5 mic d6 (1. Rat khong
tét, 2. Khong tot, 3. Binh thuong, 4. Tét, 5. Rét
tdt). Cac bién doc 1ap bao gdm phuong tién hitu
hinh, sy tin cady, sy dap Gng, sy cam thong, sy phan
héi, nang lyc phuc vy, thai d§ ung xt, cong khai
minh bach duoc do luong bang cic bién quan sat
nhu & Bang 1 va mdi bién quan sat ciing dugc do
luong theo thang do Likert 5 mirc d6.

3 KET QUA VA THAO LUAN
3.1 Kiém dinh d9 tin cy ciia thang do

Dé tién hanh phén tich nhan td, trudc hét vige
kiém dinh do tin cdy cia cac thang do thong qua hé
s& Cronbach’s Alpha va hé s6 twong quan bién
téng duoc thuc hién. Trong d6, mot thang do dugc
xem 1a t6t khi hé s§ Cronbach’s Alpha > 0,7 (Hair
et al., 1998) va hé s twong quan bién tong cua cic
bién phai 16n hon 0,3 (Nunnally and Berstein,
1994).

Két qua kiém dinh do tin cdy lan thtr nhat: Cac
thang do déu c6 hé sd Cronbach’s Alpha 16n hon
0,7. Hé s6 twong quan bién - tong cua cac bién déu
16n hon 0,3. Tuy nhién, bién DAPUNG 4 c6 h¢ )
Cronbach’s Alpha néu bién bi loai 16n hon hé )
Cronbach’s Alpha tong ctia thang do nén bién nay
s& bi loai khoi mo hinh. Do @6, kiém dinh do tin

184

Tép 54, S6 4D (2018): 178-187

cdy cua thang do c6 bién bi loai 1an 2 dugc tién
hanh.

Bang 3: Két qua kiém dinh dd tin cy cia thang do

Hé s
X . Twong quan  Cronbach’s
Bién quan sat bién - tng Alpha néu

bien bi loai

Hé s6 Cronbach’s Alpha cua thang do Phuong
tién hiru hinh: 0,780

HUUHINH 1 0,613 0,713
HUUHINH 2 0,666 0,684
HUUHINH 3 0,555 0,742
HUUHINH 4 11 0,765
Hé s6 Cronbach’s Alpha cua thang do Sy tin
cay: 0,843

TINCAY 1 0,640 0,814
TINCAY 2 0,621 0,820
TINCAY 3 0,697 0,798
TINCAY 4 0,686 0,801
TINCAY 5 0,607 0,823
Hé s6 Cronbach’s Alpha cua thang do Su dap
ung: 0,911

DAPUNG 1 0,782 0,890
DAPUNG 2 0,921 0,838
DAPUNG 3 0,910 0,848

Hé s6 Cronbach’s Alpha cua thang do Sy cam
thong: 0,864

CAMTHONG 1 0,800 0,752
CAMTHONG 2 0,696 0,851
CAMTHONG 3 0,731 0,819

He¢ s0 Cronbach’s Alpha ctia thang do Su phan
hoi: 0,899

PHANHOI 1 0,849 0,783
PHANHOI 2 0,792 0,836
PHANHOI 3 0,723 0,896

Hé s Cronbach’s Alpha cta thang do Ning luc
phuc vu: 0,930

NANGLUC 1 0,803 0,917
NANGLUC 2 0,777 0,921
NANGLUC 3 0,765 0,925
NANGLUC 4 0,837 0,910
NANGLUC 5 0,913 0,894
Hé s6 Cronbach’s Alpha cua thang do Thai do
ung xu: 0,924

UNGXU _1 0,830 0,903
UNGXU_2 0,814 0,917
UNGXU 3 0,900 0,852

Hé so Cronbach’s Alpha cia thang do Cong
khai, minh bach: 0,834

CONGKHAI 1 0,669 0,795
CONGKHAI 2 0,661 0,802
CONGKHATI 3 0,764 0,699

Nguon: Két qua xir Iy tir s6 liéu diéu tra 120 doanh
nghiép
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Két qua kiém dinh do tin cdy lan 2 ¢ Bang 3
cho thdy hé sé Cronbach’s Alpha cua cac thang do
déu 16n hon 0,7 va hé sb tuwong quan bién - tong
clia cac bién déu 16n hon 0,3. Diéu ndy c6 nghia
cac bién quan sat déu c6 do tin cay tot va s& tiép
tuc duoc dua vao phan tich nhan t6 (EFA).

3.2 Phan tich nhan t6 kham pha (EFA)

Dé phan tich EFA cho thang do, céc tiéu chuén
sau can quan tim dén dé dam bao su phu hop cua
phuong phap phan tich nay: (i) hé sé tai nhan t&
clia cac bién quan sat phai 16n hon 0,5 (Hair ef al.,
1998); (ii) tong phuwong sai trich phai 16n hon 50%;
Bang 4: Két qua phan tich nhan t6 kham pha
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(iii) KMO phai thoa man diéu kién 0,50 < KMO <1
va (iv) Kiém dinh Barlett phai c6 y nghia thong ké
véi mic y nghia 5% (Sig. <0,05) (Hoang Trong va
Chu Nguyén Mong Ngoc, 2008).

Két qua phan tich EFA cho thiy, hé s6 KMO
dat 0,861 (thoa mén diéu kién 0,50 < KMO <I),
tong phwong sai trich cia 7 nhém nhan t6 giai thich
dugc 78,15% tong bién thién cua khai niém va
kiém dinh Barlett co Sig. 1a 0,000 < (0,005). Dya
vao chi sb Eigenvalue 1a 1,272 > 1,0 cho the‘iy Kkét
qua nghién ciru trich dugc 7 nhan t6, thé hién &
Béng 4 sau:

Nhan tb

Tén bién Swcam Naing luc

thong  phuc vu

Su tin
ciy

Thai d¢
ung xir

Coéng khai,
minh bach

Sw dap Phuwong tién
ung hiru hinh

CAMTHONG 1
CAMTHONG 2
CAMTHONG 3
PHANHOI_1
PHANHOI 2
PHANHOI 3

0,888
0,864
0,820
0,878
0,890
0,809

NANGLUC_1
NANGLUC 2
NANGLUC 3
NANGLUC 4
NANGLUC 5

0,687
0,824
0,718
0,766
0,818

TINCAY 1
TINCAY 2
TINCAY 3
TINCAY 4
TINCAY 5

0,674
0,688
0,730
0,730
0,675

DAPUNG 1
DAPUNG 2
DAPUNG 3

0,785
0,845
0,840

UNGXU_1
UNGXU 2
UNGXU 3

0,879
0,782
0,857

HUUHINH 1
HUUHINH 2
HUUHINH 3
HUUHINH 4

0,713
0,774
0,728
0,667

CONGKHAI 1
CONGKHATI 2
CONGKHAI 3

0,771
0,813
0,853

Nguon: Két qua xir Iy tir s6 liéu diéu tra 120 doanh nghiép
3.3 Két qua hdi quy

Két qua phan tich hdi quy cho thdy ¢ muc y
nghia 1%, tat ca cic nhan t6 déu co y nghia vé mit
thong ké, diéu nay c6 nghia cac nhan t6 co anh
huéng dén chit luong dich vu ding ky doanh
nghiép cua cac doanh nghiép va két qua nay hoan
toan phu hop v6i gia thuyét ban dau da dé ra.
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Ngoai ra, két qua hé sé Beta chuan héa déu mang
dau duong cho thdy 7 nhéan t6 déu c6 mbi quan hé
tuyén tinh cung chiéu véi mic do chat luong dich
vu.

Két qua phan tich & Bang 5 cho thiy tat ca cac
nhan t& st dung trong mo hinh déu c¢6 ¥ nghia
thong ké. Trong d6, nhan t6 anh hudng nhidu nhat
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dén chét luong dich vu ding ky doanh nghiép la
nhan t6 “Su cam théng” (véi hé sb B = 0,480).
Mirc d6 anh huéng cia cic nhéan té khac dén chat
luong dich vu dang ky doanh nghiép dugc xép theo
thir tu giam dan lan luot 1a “Sy tin cdy”, “Cong
khai, minh bach”, “Thai d6 Gng x”, “Sy dap trng”,
“Nang lyc phuc vu” va la “Phuong tién hitu hinh”.

Biang 5: Két qua phén tich hdi quy cac nhén té
anh huéng dén chat lwgng dich vu diang

ky doanh nghiép
Tén bién Hé s6 B chuéin héa
Su cam thong 0,480%**
Nang luc phuc vu 0,236%**
Su tin cdy 0,315%**
Sy dap trng 0,283%**
Phuong tién hitu hinh 0,168***
Thai d6 ung xur 0,293 ***
Cong khai, minh bach 0,294 %***
Gia tri Sig. ,000
Hé s6 R? ,666
Hé s6 R? diéu chinh ,644

Nguon: Két qua xir Iy tie 56 lidu diéu tra 120 doanh
nghiép

Ghi chii: **%, **yq * lan lwot biéu dién cac mirc y nghia
thong ké 1%, 5% va 10%

Ngoai ra, phuong phap phan tich bang chéo
gitta mot sb chi tiéu thu thap duogc ciing dugc thuc
hién. Chang han, khi phan tich c6 hay khong mbi
quan h¢ gitra viéc nguoi truc tiép di thuc hién thu
tuc ding ky doanh nghiép c¢6 quen biét voi lanh
dao phong ding ky kinh doanh va nhén thic chat
luong dich vu cua cac doanh nghiép, két qua kiém
dinh Chi - binh phuong (v6i gid tri Sig.= 0,004)
cho thdy rang c6 mbi lién hé gitra hai chi tiéu nay.
Bén canh d6, két qua phan tich bang chéo vé moi
lién h¢ gitta viéc ngudi truc tiép di thuc hién thu
tuc ding ky doanh nghiép c6 quen biét v6i chuyén
vién va nhan thic chat luwong dich vu cling cho
thiy c¢6 mdi lién hé giita hai chi tiéu nay. Tuy
nhién, ddi véi viéc kiém dinh mdi lién hé gitra su
hai 1ong cta doanh nghiép vé chit luong dich vu
ding ky doanh nghiép va mot sé dic diém cua
doanh nghiép thi két qua cho thiy khong c6 mbi
lién h¢ hay co su khac biét vé loai hinh doanh nghiép,
d6 tudi va trinh d6 hoc van cua khach hang va sy hai
long vé chét luong dich vu.

4 KET LUAN VA HAM Y CHiNH SACH

Két qua nghién ctru xac dinh dugc cac nhan tb
anh huong dén chét luong dich vu ding ky doanh
nghiép ctua cic doanh nghié¢p trén dia ban thanh
phé Can Tho. Két qua phan tich hdi quy cho thiy
céc nhan t6 nhu: sy cam thong, su tin cdy, su dap
ung, thai d ung xu, nang lyc phuc vy, cong khai
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minh bach va phuong tién hitu hinh déu c6 tac
dong tich cuc dén su hai long vé& chit luong dich
vu, trong d6 nhén t6 su cam thong 13 nhén t6 c6
anh huong 16n nhat dén chét luvong dich vy dang ky
doanh nghiép ctia doanh nghiép trén dia ban. Qua
d6 cho thdy trong thoi gian t6i, S& Ké hoach va
Dau tur thanh phb Can Tho can giai thich cho can b,
cong chic trong don vi phai luon biét quan tam,
thong cam nhiing nhu cau thiét thuc cia doanh
nghiép dé tao diéu kién t6t nhéat cho doanh nghiép
trong qué trinh thyc hién thu tuc, phai khuyén khich
ho ludn dat trong trach cong viéc 1én hang dau.
Ngodi ra, nhitng can bd tryc tiép nhan hd so phai la
nguoi nhiét tinh véi cong viée dé co thé hiéu duge
nhitng kho khin, vuéng méc ma doanh nghiép gip
phai. Bén canh do, phai chon nhiing can by co
nghiép vu chuyén mon sau, c6 kha nang xt ly linh
hoat cac tinh hudng giao tiép va tng xir tot nham
phuc vu cac doanh nghiép dugc ot hon khi ho dén
lién hé thyc hién tha tuc dang ky doanh nghiép.

S¢ Ké hoach va Pau tu can luén dam bao gid
gidc 1am viéc dung quy dinh nham han ché dé
doanh nghiép phai cho doi; khi giai quyét hd so
phéi dam bao thuc hién ding quy trinh va quy dinh
clia phap luat, tranh doi hoi thém gidy to ngoai quy
dinh, tuyét dbi khong dugc giy phlen ha, sach
nhidu cho doanh nghiép. Ngoai ra, diéu cin quan
tam nhat 14 phai dam bao doanh nghiép luon nhan
duoc két qua chinh xac, kip thoi dé tir d6 tao duoc
su tin tuong cua doanh nghiép véi co quan cong
quyén.

Cac can bg, cong chuc tai S6 Ké hoach va Pau
tu can hiéu 1o nhimg kho khan, vuong mic cia
doanh nghiép dé c6 thé tu vén, giai quyét dung ndi
dung ma doanh nghiép can tim hiéu véi thoi gian
nhanh nhit. Ngoai ra, trong cong tac bd tri, lua
chon céan b tiép nhan hd so cin phai luén ludn du
dé déap tng kip thoi s6 lugng doanh nghiép dén lién
hé, tranh dé doanh nghiép phai mét qua nhiéu thoi
gian chd doi dugc nhan hd so ciing nhu nhan két
qua.

S Ké hoach va Dau tu bén canh viée t6 chic
céc lo‘p tap huin vé chuyén mén nghiép vu cho cén
bd can thudng xuyén t6 chirc nhimng 16p tap huin
vé k¥ nang giao tiép, tmg xtr cho can bo dé c6 thé
dat duoc myc tiéu mang lai sy hai long cho doanh
nghiép. Mudn vy, can bd cong chire khi giao tiép
v6i doanh nghiép phai c6 thai d6 niém né, vui vé,
nhiét tinh, phai luén hudng téi doanh nghiép véi
tam 10ng thyuce su phuc vu loi ich cua doanh nghiép
dé tir d6 c6 su diéu chinh can thiét nham dat dugc
muyc ti€u vi nhan dan phuc vu.

Bén canh d6, két qua nghién ctru cho thdy co
moi lién hé gilra viéc nguoi tryc tiép di thuc hién
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thi tuc dang ky doanh nghiép c6 quen biét v6i lanh
dao va chuyén vién phong dang ky kinh doanh va
nhan thirc chat luong dich vu cua cac doanh
nghiép. Vi thé, d& nang cao chét lugng dich vu
trong thoi gian tdi cac can bo tryc tiép lam viéc tai
bd phan tiép nhan va tra két qua nén c6 sy niém na,
nhiét tinh véi tit ca nhimg ngudi dén lién hé thuc
hién thu tuc dang ky doanh nghiép.

Tuy nhién, bén canh nhiing két qua dat duoc,
nghién ctru ciing c6 nhitng han ché nhit dinh.
Nghién ctru chi khao st 120 doanh nghiép va dbi
tugng khao sat cia nghién ctu chi dugc thuc hién
tai 3 quin trén dia ban thanh phd Cin Tho nén
nhitng nghién ctru tiép theo c6 thé mé rong pham
vi nghién ctru dé nang cao kha nang suy rong cua
van d& va han ché nhimng sai s6 co thé c6 cua két
qua udc lugng mo hinh.
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