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1. Giới thiệu
Ở Việt Nam, công cuộc đổi mới toàn diện đất

nước được bắt đầu từ năm 1986, từ đó đến nay, đồng
thời với việc đổi mới về kinh tế thì cải cách hành
chính cũng được tiến hành. Cuộc cải cách hành
chính được thực hiện từng bước thận trọng và đã thu
được nhiều kết quả rất đáng khích lệ. Tuy nhiên, kết
quả công cuộc cải cách hành chính còn rất hạn chế.
Ông Đinh Duy Hòa, Vụ trưởng Cải cách hành chính
(Bộ Nội vụ) khẳng định tại Diễn đàn Quan hệ đối
tác cải cách hành chính do Bộ Nội vụ và Chương
trình Phát triển Liên hợp quốc (UNDP) tổ chức vào
ngày 8/12/2011: “tuyệt đại đa số người dân, tổ
chức” không hài lòng với các dịch vụ công, “cùng
lắm chỉ 15-20% là hài lòng”.

Theo Chương trình tổng thể cải cách hành chính
nhà nước giai đoạn 2011-2020, ban hành tại Nghị
quyết số 30c/NQ-CP của Chính phủ vào ngày
8/11/2011, một trong 3 trọng tâm cải cách hành
chính trong 10 năm tới là: Nâng cao chất lượng dịch

vụ hành chính và chất lượng dịch vụ công với mục
tiêu phấn đấu đến năm 2020 sẽ cơ bản làm trên 80%
người dân hài lòng khi tiếp xúc các dịch vụ công.

Trong lĩnh vực nông nghiệp, với các cam kết gia
nhập tổ chức Thương mại thế giới, thuế quan đối với
mặt hàng nông sản được cắt giảm. Hơn nữa, do đời
sống của người dân được cải thiện, nhu cầu tiêu
dùng các mặt hàng nông sản như hoa quả, thực
phẩm cao cấp gia tăng. Chính vì vậy, những năm
gần đây kim ngạch nhập khẩu hàng nông sản gia
tăng. Tuy nhiên, đây là những mặt hàng thuộc diện
quản lý chặt chẽ về chất lượng, vệ sinh an toàn thực
phẩm, vì thế khi nhập khẩu những mặt hàng này
phải vượt qua các hàng rào kỹ thuật như tiêu chuẩn
chất lượng, tiêu chuẩn vệ sinh an toàn thực phẩm.
Những tiêu chuẩn này được quy định trong các Pháp
lệnh Thú y, Pháp lệnh Bảo vệ thực vật, Pháp lệnh Vệ
sinh an toàn thực phẩm và các văn bản hướng dẫn.
Do có nhiều văn bản hướng dẫn và liên quan đến
nhiều cơ quan quản lý nên thủ tục hành chính tuy đã
được cải cách nhưng vẫn còn rườm rà, phức tạp gây
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Nghiên cứu này nhằm mục tiêu xác định các yếu tố chất lượng dịch vụ công trong lĩnh vực
cấp phép nhập khẩu nông sản và đề xuất giải pháp thích hợp để nâng cao chất lượng dịch vụ
công trong lĩnh vực cấp phép nhập khẩu nông sản tại Việt Nam. Trong nghiên cứu này, mô hình
SERVQUAL (được chỉnh sửa cho phù hợp với những đặc thù riêng của chất lượng dịch vụ hành
chính công tại Việt Nam) được sử dụng. Mô hình nghiên cứu chính thức gồm sáu nhân tố thành
phần đo lường chất lượng dịch vụ là sự tin cậy, sự đảm bảo, sự đồng cảm, sự đáp ứng, cơ sở vật
chất, quy trình thủ tục hành chính và một nhân tố đo sự hài lòng của doanh nghiệp. Dựa vào mô
hình này có sáu giả thuyết được đặt ra.

Sau khi phân tích số liệu thu thập bằng các phân tích nhân tố, hồi quy, có bốn giả thuyết được
chấp nhận là: (1) Thông tin về thủ tục có tác động dương đến sự hài lòng của doanh nghiệp; (2)
Sự đảm bảo có tác động dương đến sự hài lòng của doanh nghiệp; (3) Sự đáp ứng có tác động
dương đến sự hài lòng của doanh nghiệp; (4) Quy trình thủ tục hành chính phù hợp có tác động
dương đến sự hài lòng của doanh nghiệp.

Từ khóa: chất lượng dịch vụ công, cấp phép, nông sản, sự hài lòng
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nhiều khó khăn cho doanh nghiệp khi tiến hành
nhập khẩu.

Chính vì vậy, cần thiết xây dựng phương án điều
tra và nghiên cứu nâng cao chất lượng dịch vụ công
trong cấp phép nhập khẩu nông sản và tìm ra những
nhân tố ảnh hưởng đến mức độ hài lòng của doanh
nghiệp. Cụ thể, bài viết này nhằm đạt được mục tiêu
sau:

- Mục tiêu chung:
Nghiên cứu các yếu tố chất lượng dịch vụ công

trong lĩnh vực cấp phép nhập khẩu nông sản và đề
xuất giải pháp thích hợp để nâng cao chất lượng
dịch vụ công trong lĩnh vực cấp phép nhập khẩu
nông sản tại Việt Nam.

- Mục tiêu cụ thể:
+ Xác định các yếu tố chất lượng dịch vụ công

trong lĩnh vực cấp phép nhập khẩu nông sản;
+ Đo lường các yếu tố chất lượng dịch vụ công

trong lĩnh vực cấp phép nhập khẩu nông sản ảnh
hưởng tới sự hài lòng của doanh nghiệp;

+ Đề xuất giải pháp, kiến nghị để nâng cao chất
lượng dịch vụ công trong lĩnh vực cấp phép nhập
khẩu nông sản.

2. Cơ sở lý thuyết
Cách tiếp cận của nghiên cứu này là sử dụng mô

hình chất lượng dịch vụ SERVQUAL (Parasuraman
et al., 1988) để xác định các thành phần chất lượng
dịch vụ. Kết hợp với những đặc điểm dịch vụ hành

chính công cấp phép nhập khẩu nông sản, xác định
các yếu tố chất lượng dịch vụ công trong lĩnh vực
cấp phép nhập khẩu nông sản. Sau đó tiến hành đo
lường các yếu tố chất lượng dịch vụ công trong lĩnh
vực cấp phép nhập khẩu nông sản ảnh hưởng tới sự
hài lòng của doanh nghiệp. (Hình 1).

3. Phương pháp nghiên cứu
Để đánh giá mức độ hài lòng của doanh nghiệp

đối với chất lượng dịch vụ công trong cấp phép
nhập khẩu nông sản, việc nghiên cứu kết hợp
phương pháp định tính và định lượng.

3.1. Nghiên cứu sơ bộ (định tính)
Dựa trên cơ sở lý thuyết về mô hình và thành

phần của chất lượng dịch vụ cũng như tính đặc thù
của dịch vụ công trong cấp phép nhập khẩu nông
sản, tiến hành xây dựng thang đo nháp và tiếp tục
thực hiện các bước sau:

- Thảo luận nhóm
Nhóm thảo luận bao gồm 10 người là các chuyên

gia am hiểu trong lĩnh vực dịch vụ công trong cấp
phép nhập khẩu nông sản… Ngoài ra, thực hiện
phương pháp phỏng vấn sâu để thu thập thông tin và
tăng chất lượng của thông tin lấy được.

- Thiết kế bảng câu hỏi và tham khảo ý kiến
Sau thảo luận nhóm và phỏng vấn sâu là phần thiết

kế bảng câu hỏi. Sau khi thiết kế bảng câu hỏi xong,
gửi đi khảo sát thử nghiệm 20 doanh nghiệp. Dựa vào
kết quả thử nghiệm bảng câu hỏi, chỉnh sửa bảng hỏi

Hình 1: Mô hình nghiên cứu

Nguồn: Parasuraman & ctg (1988) và tổng hợp của nhóm tác giả
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Hình 2: Phương pháp nghiên cứu

Nguồn: Nhóm tác giả tự thiết kế

Nguồn: Nhóm tác giả tự thiết kế



để đảm bảo những đối tượng tham gia phỏng vấn
hiểu hoàn toàn thấu đáo các câu hỏi đặt ra.

Thang đo chính thức
Thang đo đánh giá sự hài lòng của doanh nghiệp

đối với chất lượng dịch vụ công trong cấp phép
nhập khẩu nông sản gồm:

- Thang đo chất lượng dịch vụ công trong cấp
phép nhập khẩu nông sản gồm 24 biến quan sát để

đo lường các thành phần chất lượng dịch vụ cụ thể
như bảng 1.

- Thang đo mức độ hài lòng của doanh nghiệp đối
với chất lượng dịch vụ công trong cấp phép nhập
khẩu nông sản gồm ba biến đo lường ba khía cạnh
của sự hài lòng.

Thang đo mức độ của các thành phần chất lượng
dịch vụ và mức độ hài lòng của doanh nghiệp dựa

Bảng 2: Các biến quan sát của các thang đo

Nguồn: Nhóm tác giả tự thiết kế
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trên thang đo Likert cấp độ 5.
3.2. Nghiên cứu chính thức (định lượng)
• Phương pháp thu thập thông tin và cỡ mẫu
Kỹ thuật phỏng vấn trực diện và phỏng vấn thông

qua mạng Internet được sử dụng để thu thập dữ liệu.
Mẫu được chọn theo phương pháp thuận tiện. Quy
mô mẫu điều tra hợp lệ để xử lý là 150.

- Phân tích số liệu
Các dữ liệu sau khi thu thập được làm sạch và xử

lý bằng phần mềm SPSS. Một số phương pháp phân
tích được sử dụng trong nghiên cứu như sau:

+ Lập bảng tần số để mô tả mẫu thu thập;
+ Cronbach alpha: sử dụng để loại bỏ các biến

không phù hợp, hạn chế các biến rác trong quá trình
nghiên cứu và đánh giá độ tin cậy của thang đo bằng
hệ số Cronbach alpha;

+ Phân tích nhân tố khám phá EFA: được sử dụng
nhằm thu nhỏ, tóm tắt các dữ liệu;

+ Phân tích hồi quy: được sử dụng nhằm kiểm
định sự phù hợp của mô hình nghiên cứu, kiểm định
các giả thuyết để xác định được rõ ràng mức độ ảnh
hưởng của từng yếu tố ảnh hưởng đến sự hài lòng
của doanh nghiệp.

3.3. Các giả thuyết nghiên cứu
Từ mô hình nghiên cứu đề nghị có sáu giả thuyết

nghiên cứu như bảng 3.
4. Kết quả và thảo luận
4.1. Mô tả mẫu
Trong mẫu khảo sát có 62% doanh nghiệp nhập

khẩu nông sản có hoạt động kinh doanh chính là sản
xuất. Về loại mặt hàng nhập khẩu, có 45 doanh
nghiệp (chiếm tỷ lệ 30%) nhập khẩu từ hai loại nông
sản trở lên. Có thể việc nhập khẩu nông sản đòi hỏi

nguồn lực nên số doanh nghiệp nhập khẩu nông sản
hoạt động kinh doanh từ 10 năm trở lên và doanh
thu hàng năm từ 50 tỷ đồng trở lên chiếm tỷ lệ cao,
lần lượt là 55% và 62% trong 150 doanh nghiệp
khảo sát. (Chi tiết thống kê mẫu trong Phụ lục 1).

4.2. Đánh giá độ tin cậy và phân tích nhân tố
Kết quả đánh giá độ tin cậy:
- Hệ số α toàn thang đo đạt 0,932 và hệ số α từng

thang đo thành phần đều cao hơn 0,5 nên thang đo
đạt độ tin cậy.

- Loại biến Hồ sơ của DN khi nộp tại các cơ quan
không bị mất mát, thất lạc vì có hệ số tương quan
với biến tổng thấp, chỉ đạt 0,283 (nhỏ hơn 0,3) và
biến Cán bộ kiểm dịch thực hiện đúng quy trình vì
khi loại biến này khỏi thang đo Sự đáp ứng thì làm
hệ số α của thang đo tăng từ 0,818 lên thành 0,821.

Thang đo chất lượng dịch vụ sau khi loại hai biến
được đưa vào phân tích nhân tố. Phân tích nhân tố
được thực hiện bằng rút trích thành phần chính và
xoay Varimax. Phân tích nhân tố lần 1 cho kết quả
có 6 nhân tố được rút trích với tổng phương sai trích
đạt 71,3%. Tuy nhiên, ở nhân tố 5 chỉ có một biến
có hệ số tải nhân tố cao nhất là biến DN không phải
đi lại nhiều lần để làm hồ sơ và nhân tố 6 chỉ có một
biến có hệ số tải nhân tố cao nhất là biến Cách bố
trí, sắp xếp nơi tiếp nhận và hoàn trả hồ sơ là hợp
lý trong khi các biến khác trong hai nhân tố này có
hệ số tải thấp hơn so với hệ số tải trong các nhân tố
khác. Điều đó có nghĩa nhân tố 5 và nhân tố 6 chỉ có
một biến giải thích. Vì vậy, hai biến này bị loại. Như
vậy thang đo chất lượng dịch vụ sau khi loại 2 nhân
tố còn 4 nhân tố.

Thang đo gồm 20 biến tiếp tục được phân tích
nhân tố lần 2 và kết quả có 4 nhân tố được rút trích
với tổng phương sai trích đạt 64,3%, hệ số KMO đạt

Bảng 3: Các giả thuyết nghiên cứu

Nguồn: Nhóm tác giả tự thiết kế

Số 196 tháng 10/2013 65



0,808, kiểm định Barlett bác bỏ giả thuyết không:
các biến không có tương quan trong tổng thể ở mức
ý nghĩa 5%. Như vậy, việc phân tích nhân tố lần 2
là phù hợp. Ở mỗi nhân tố, chọn biến có hệ số tải
cao nhất. Không có biến nào bị loại vì hệ số tải đều
lớn hơn 0,3. Các biến ở các nhân tố được sắp xếp lại

và đặt tên lại cho phù hợp. Thang đo sự hài lòng qua
phân tích nhân tố cho kết quả có một nhân tố được
rút trích với tổng phương sai trích đạt 62,2%. Nhân
tố này được đặt tên là “Sự hài lòng”.

Các nhân tố này được tính toán dựa trên trung
bình các biến quan sát để đưa vào phân tích tương

Bảng 4: Đánh giá độ tin cậy toàn thang đo và thang đo thành phần
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quan và hồi quy.
4.3. Phân tích hồi quy
Trước khi phân tích hồi quy, các biến độc lập và

phụ thuộc được kiểm định tương quan bằng hệ số
tương quan Pearson. Kết quả các biến có tương
quan ở mức ý nghĩa 1%.

Mô hình phân tích hồi quy là:
Sự hài lòng = f (Thủ tục hành chính, Sự đáp ứng,

Sự đảm bảo, Thông tin về thủ tục) (Bảng 6).
Các biến độc lập đều có ý nghĩa thống kê ở mức

ý nghĩa 5% trừ biến Sự đảm bảo có ý nghĩa thống kê
10%.

Mô hình hồi quy mẫu là:
Sự hài lòng = 0,963 + 0,206 * Thủ tục hành chính

+ 0,216 * Sự đáp ứng + 0,124 * Sự đảm bảo + 0,197
* Thông tin về thủ tục + e
với e là số dư.

Kiểm định mức độ phù hợp của mô hình cho thấy
F có ý nghĩa thống kê ở 1% nên mô hình phù hợp
với dữ liệu. Kiểm định các vi phạm giả định của của
mô hình hồi quy cho kết quả như sau:

(1) Đa cộng tuyến: các VIF đều nhỏ hơn 10 nên
mô hình không bị đa cộng tuyến.

(2) Phương sai của sai số thay đổi: Sử dụng kiểm
định tương quan giữa số dư và một biến độc lập bất kỳ.

H0: Hệ số tương quan của tổng thể bằng 0 hay

Phương sai của sai số không đổi
Kết quả số dư chưa chuẩn hóa và các biến độc lập

không tương quan ở mức ý nghĩa 5%. Như vậy mô
hình không có hiện tượng phương sai của sai số thay
đổi. (Chi tiết kết quả kiểm định trong Phụ lục 2).

(3) Tự tương quan: Dùng đại lượng thống kê d
của Durbin-Watson, mô hình hồi quy mẫu có
d=2,018. Vậy không có hiện tượng tự tương quan
giữa các số dư.

(4) Phần dư không phân phối chuẩn: Dựa vào đồ
thị P-P plot kết luận phần dư có phân phối chuẩn
(Chi tiết trong Phụ lục 2).

Như vậy mô hình hồi quy mẫu không vi phạm các
giả định của mô hình hồi quy. Với kết quả hồi quy,
các giả thuyết về mô hình nghiên cứu như bảng 7.

4.4. Diễn giải kết quả:
Các nhân tố có tác động dương đến sự hài lòng,

trong đó tác động mạnh nhất là Thông tin về thủ tục
(hệ số hồi quy Beta chuẩn hóa là 0,304), tiếp đến là
Sự đáp ứng (0,249), Thủ tục hành chính (0,222) và
cuối cùng là Sự đảm bảo (0,139).

Đánh giá mức độ hài lòng của doanh nghiệp
đối với chất lượng dịch vụ công trong lĩnh vực cấp
phép nhập khẩu nông sản

Đánh giá mức độ hài lòng chung
Kết quả khảo sát có điểm trung bình từ 3,68 đến
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Bảng 5: Kết quả phân tích nhân tố lần 2 thang đo chất lượng dịch vụ

Bảng 6: Kết quả phân tích hồi quy
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3,82 đều cao hơn mức trung bình là 3 và độ lệch
chuẩn xấp xỉ nhau. Xét chi tiết theo từng mức độ hài
lòng của doanh nghiệp (5 cấp độ) đối với từng biến
quan sát trong mức độ hài lòng chung thì chỉ trừ
biến DN rất hài lòng với dịch vụ cấp phép nhập
khẩu nông sản có 2% doanh nghiệp không hài lòng,
hai biến còn lại không có doanh nghiệp không hài
lòng. Tỷ lệ doanh nghiệp đánh giá hài lòng đạt tỷ lệ
cao nhất ở cả ba biến khi tỷ lệ doanh nghiệp đánh
giá mức hài lòng lần lượt ở ba biến là 50%, 70% và
74%. Tuy nhiên, tỷ lệ doanh nghiệp rất hài lòng
không cao, chỉ đạt ở ba biến tỷ lệ 10%, 10% và 4%
(chi tiết đánh giá trong Phụ lục 3). Điều này cho
thấy các cơ quan quản lý nhập khẩu nông sản còn
phải cải tiến thêm để nâng sự hài lòng của doanh
nghiệp.

Đánh giá mức độ hài lòng về Thông tin về thủ tục
Trong bốn nhân tố ảnh hưởng đến sự hài lòng

chung thì nhân tố Thông tin về thủ tục có tác động
mạnh nhất. Điều này có thể lý giải rằng thông tin là
nhu cầu rất cần thiết đối với một doanh nghiệp. Tỷ
lệ trung bình doanh nghiệp hài lòng với nhân tố này
là 60% nhưng cũng có 2% doanh nghiệp hoàn toàn
không hài lòng và 5% doanh nghiệp không hài lòng.
Có 64% doanh nghiệp hài lòng về việc tìm kiếm
thông tin cần thiết về thủ tục dễ dàng. Số liệu này

cho thấy các cơ quan quản lý thực hiện khá tốt việc
công bố thông tin cho đúng đối tượng. Tuy nhiên
vẫn còn 2% doanh nghiệp hoàn toàn chưa hài lòng
và 6% doanh nghiệp chưa hài lòng với việc tìm
kiếm thông tin (chi tiết đánh giá trong Phụ lục 3).

Đánh giá mức độ hài lòng về Thủ tục hành chính
Theo đánh giá của doanh nghiệp, mức độ hài lòng

đối với thành phần Thủ tục hành chính đạt trên
trung bình (đạt trung bình 3,84 điểm). Tuy nhiên
vẫn còn 2% doanh nghiệp hoàn toàn không hài lòng
và 6% không hài lòng đối với việc liên lạc với cán
bộ khi giải quyết công việc. Tỷ lệ doanh nghiệp
đánh giá hài lòng đạt cao nhất trong năm mức đánh
giá ở các biến, trung bình là 57,14%. Tuy nhiên biến
Phòng thử nghiệm có đầy đủ thiết bị phục vụ phân
tích trên mẫu chỉ có 40% doanh nghiệp hài lòng (chi
tiết đánh giá trong Phụ lục 3).

Đánh giá mức độ hài lòng về Sự đáp ứng
Trong bốn nhân tố tác động đến sự hài lòng thì

nhân tố Sự đáp ứng tác động lớn thứ hai. Tỷ lệ trung
bình doanh nghiệp hài lòng đối với Sự đáp ứng là
56%. Có hai biến quan sát mà tỷ lệ doanh nghiệp hài
lòng thấp hơn mức trung bình là Cơ quan giải quyết
khiếu nại của DN nhanh chóng, hợp lý (56%) và
Thủ tục hành chính dễ dàng để DN thực hiện (58%).
Hai biến Cán bộ tiếp xúc với DN có khả năng giao

Bảng 7: Kết quả kiểm định giả thuyết của mô hình nghiên cứu

Nguồn: Nhóm tác giả tự tính toán

Số 196 tháng 10/2013 69



tiếp tốt và Cơ quan giải quyết khiếu nại của DN
nhanh chóng, hợp lý có 2% doanh nghiệp hoàn toàn
chưa hài lòng (chi tiết đánh giá trong Phụ lục 3).

Đánh giá mức độ hài lòng về Sự đảm bảo
Tỷ lệ trung bình hài lòng của doanh nghiệp đối

với nhân tố Sự đảm bảo là 55,67% và rất hài lòng là
13% nhưng cũng có 2% doanh nghiệp hoàn toàn
không hài lòng. Có ba biến quan sát có tỷ lệ doanh
nghiệp hài lòng thấp hơn mức trung bình và ba biến
này đều liên quan đến yếu tố nhân viên thực thi
công vụ. Đó là ba biến Cán bộ thực hiện thủ tục có
tinh thần trách nhiệm cao thực hiện các thủ tục cho
DN, Cán bộ tiếp xúc với DN không gây phiền hà cho
doanh nghiệp khi giải quyết hồ sơ, Cán bộ thực hiện
các thủ tục phục vụ công bằng với tất cả DN. Trong
khi đó biến Cán bộ tiếp xúc với DN rất thành thạo
chuyên môn, nghiệp vụ có 62% doanh nghiệp đánh
giá hài lòng (chi tiết đánh giá trong Phụ lục 3). Như
vậy kết hợp với các đánh giá nhân viên thực thi
công vụ ở hai nhân tố trước có thể nhận định chuyên
môn của nhân viên thực thi công vụ khá tốt nhưng
kỹ năng mềm của họ cần được cải thiện.

5. Giải pháp
Dựa trên kết quả phân tích, một số giải pháp sau

cần hoàn thiện:
5.1. Giải pháp về thông tin thủ tục
Hiện nay, những thông tin cần thiết về quy trình,

thủ tục, văn bản đã được công bố. Tuy nhiên để
nâng cao khả năng tiếp cận thông tin cũng như giảm
tải trả lời thắc mắc cho doanh nghiệp, việc tổ chức
thông tin công bố trên mạng rõ ràng và theo hệ
thống là điều cần thiết. Chẳng hạn quy trình nhập
khẩu thực vật và sản phẩm thực vật có thể tổ chức
theo từng bước và ở các bước áp dụng các văn bản
nào, văn bản nào mới cập nhật. Hoặc các thông tin
này được tổ chức dưới hình thức tra cứu để tất cả
những doanh nghiệp quan tâm về thủ tục cũng có
thể tra cứu và thực hiện theo đúng pháp luật.

5.2. Giải pháp hoàn thiện thủ tục hành chính và
sự phối hợp giữa các cơ quan

Nâng cao sự phối hợp giữa các cơ quan quản lý
cấp vùng và cơ quan quản lý địa phương bằng một
quy chế công khai về phân quyền, ủy quyền, tản
quyền và trao đổi thông tin. Việc nâng cao phối hợp
còn thể hiện ở sự quản lý các nông sản khảo
nghiệm, cách ly kiểm dịch ở địa phương, để tránh
các tác hại cho cây trồng, vật nuôi bản địa.

5.3. Giải pháp nâng cao năng lực cho công
chức

Đội ngũ công chức ngoài nắm vững chuyên môn,
nghiệp vụ cũng cần bồi dưỡng kỹ năng mềm như kỹ
năng giao tiếp, tinh thần trách nhiệm. Tiếp tục bồi
dưỡng, cập nhật kiến thức về quản lý nhà nước cho
đội ngũ công chức để đảm bảo đội ngũ này hoạt
động đúng khuôn khổ và nâng cao tinh thần trách
nhiệm khi làm việc. Ngoài ra để tạo động lực và hạn
chế tiêu cực cũng cần có cơ chế lương thưởng hợp
lý.

5.4. Giải pháp hoàn thiện cơ sở vật chất tại đơn
vị thực hiện dịch vụ công trong cấp phép nhập
khẩu nông sản

Cần ứng dụng mạnh mẽ công nghệ thông tin
trong hoạt động của các cục, chi cục. Xây dựng các
trung tâm xử lý dữ liệu, là nơi cung cấp thông tin và
dữ liệu cho các bộ phận chức năng của cơ quan thực
hiện các tác nghiệp quản lý của mình. Đầu tư, bổ
sung thiết bị, nâng cao năng lực phân tích kiểm
dịch, kiểm tra an toàn thực phẩm cho các phòng thí
nghiệm.

6. Kết luận
Nghiên cứu “Chất lượng dịch vụ công trong cấp

phép nhập khẩu nông sản ảnh hưởng tới sự hài lòng
của doanh nghiệp” nhằm mục tiêu nghiên cứu các
yếu tố chất lượng dịch vụ công trong lĩnh vực cấp
phép nhập khẩu nông sản và đề xuất giải pháp thích
hợp để nâng cao chất lượng dịch vụ công trong lĩnh
vực cấp phép nhập khẩu nông sản tại Việt Nam.
Trong nghiên cứu này, mô hình SERVQUAL (được
chỉnh sửa cho phù hợp với những đặc thù riêng của
chất lượng dịch vụ hành chính công tại Việt Nam)
được sử dụng. Mô hình nghiên cứu chính thức gồm
sáu nhân tố thành phần đo lường chất lượng dịch vụ
là Sự tin cậy, Sự đảm bảo, Sự đồng cảm, Sự đáp
ứng, Cơ sở vật chất, Quy trình thủ tục hành chính
và một nhân tố đo sự hài lòng của doanh nghiệp.
Dựa vào mô hình này có sáu giả thuyết được đặt ra.

Sau khi phân tích số liệu thu thập bằng các phân
tích nhân tố, hồi quy, có bốn giả thuyết được chấp
nhận là: (1) Thông tin về thủ tục có tác động dương
đến sự hài lòng của doanh nghiệp; (2) Sự đảm bảo
có tác động dương đến sự hài lòng của doanh
nghiệp; (3) Sự đáp ứng có tác động dương đến sự
hài lòng của doanh nghiệp; (4) Quy trình thủ tục
hành chính phù hợp có tác động dương đến sự hài
lòng của doanh nghiệp.�
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The effect of public service quality in issuing license for importing agricultural commodities on
business satisfaction
Abstract:
This research aims at finding the determinants of public service quality in issuing license for importing
agricultural commodities and suggests the suitable solutions to increasing the public service quality in this
field in Vietnam. The SERVQUAL model (made some adjustment to be suitable with specific characteristics
of Vietnamese public service) is applied to conduct the research. The model has six key factors measuring
service quality: Reliability, Assurance, Empathy, Responsiveness, Tangibles, Administrative Procedure and
one factor measuring the business satisfaction. From this model, six hypotheses are produced.
After analyzing the survey data by using exploratory factor analysis, running the regression, there are four
accepted hypotheses: (1) Information about administrative procedure is positively affected on the business
satisfaction; (2) Assurance is positively associated with the business satisfaction; (3) Responsiveness
affects positively on the business satisfaction; (4) Suitable administrative procedure positively correlates
with the business satisfaction.
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