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Toém tat:

Phat trién cang bién néi chung va ndng cao chat liwong dich vu cang bién néi riéng déng vai
tro rdt quan trong trong chién g bién cia Viét Nam. Cum cang Cdi Mép - Thi Vdi ¢6 vai tro
quan trong doi véi sie phat trién kinh té - xa hdi ciia tinh Ba Ria - Viing Tau va cd ving kinh té
trong diém phia Nam. Nghién ciru danh gid chat lwong dich vy Cang Quéc té Tan Cang — Cdi
Meép va d@é xudt ham y quan tri twong teng. Khdo sat 290 khdach hang doanh nghiép cho thdy 5
Yéu t6 anh hwéng dén chdt hrong dich vu Cang gom Nguon lyc, Qua trinh phuc vu, Nang lyc
quan Iy, Hinh anh va trach nhiém xa héi, va Két qua thiee hién. Nghién cieu ciing chi ra ¢é sie
khdc nhau trong danh gid chat lwong dich vu cang bién giita cdc khdach hang thude linh vue
kinh doanh khdc nhau. Két qua nghién civu c6 y nghia tham khdo déi véi né liwc ndng cao cht
lwong dich vu tqi cac cang bién khdac & Viét Nam.

Tir khéa: Cang Qudc té Tan Cang — Cai Mép, chit lugng dich vu, su hai long ctia khach hang
Ma JEL: M1

A study on port service quality: the case of tan cang — cai mep international terminal
Abstract

Developing ports, generally speaking, and developing port services, particularly speaking,
plays as a critical role in Vietnam sea strategy. Tan Cang — Cai Mep International Terminal
plays a very important role to both the socio-economic development of Ba Ria — Vung Tau
province and the Southern key economic region of Vietnam. This research aims to assess
service quality of the Terminal, and provide corresponding managerial recommendations.
Data analized from 290-sample survey shows that there are 5 factors influencing port service
quality, including: Resources, Process, Management, Image and Social Responsibility, and
Outcomes. The result also indicates that there is a difference in assessing port service quality
among customers of different business areas. The result could be considered as reference for
other ports in Vietnam in improving service quality.

Keywords: Customer satisfaction, port service quality, Tan Cang — Cai Mep International
Terminal

JEL code: M1

1. Giéi thiéu

Viét Nam c6 bo bién dai khoang 3.620 km, 1a mot trong 10 nurc trén thé gidi c6 chi sé cao nhét vé chiéu
dai bo bién trén ca ba huéng Pong, Nam va Tay Nam, tao loi thé canh tranh rat 1én so v&i cac nude khac
trong viéc md cira, giao luu va thuong mai qubc té qua dai duong. Phat trién cang bién néi chung va nang
cao chét luong dich vu cang bién ndi riéng déng vai tro quan trong trong chién lugc bién cua Viét Nam. Hién
tai, van tai bién van la nganh chu dao, chiém uu thé tuyét dbi (80% khdi lugng) trong viéc trao ddi thuong
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mai gitlta cac quoc gia va c6 muc tang truong binh quén hang nam 8%-9%. Chinh phu da day manh dau tu
vao co sO ha tang cang bién va dua ra chién lugc phat trién trong timg giai doan nham ting cuong nang luc
cang dap tmg nhu cau van chuyén hang héa. Vi viy, cac doanh nghiép cung cap dich vu cang bién co thé
tang ning luc canh tranh so v6i doanh nghiép ctia cac nudc 1an can trong khu vuc va trén thé gidi. Theo chii
truong quy hoach hé thong cang bién Viét Nam ciia Chinh phu dinh huéng dén nam 2030 ctia Chinh phu
khu vuc cum cang Cai Mép - Thi Vai co tong cong 38 du an cang tong hop, cong-ten-no. Cang Qudc te Téan
Cang - Cai Mép (TCIT) la mot trong so 6 cang cong-ten-no chuyén dung dang hoat dong véi cong suat 1,1
triéu TEUs. Viéc dau tu va phat trién b at cac cang bién bén canh sy sut giam san luong hang hoa xuat nhap
khau do suy thodi kinh té (gan ddy nhat 1 do dich Covid-19) di tao ra su canh tranh khoc liét giira cac cang
bién véi nhau. Dé ton tai trong moi truong canh tranh khc liét ndy, cac cang bién ludn cd gang cai tién chat
luong dich vu dé khong nhimng mang lai hiéu qué tdi wu héa chi phi trong van hanh khai thic ma con gia
tang sy hai 1ong cua khach hang. Cum cang Cai Mép - Thi Vai ciing khong nim ngoai anh huéng va c6 chién
lugc phat trién khac dinh huéng trén.

La mét trong nhitng noi trung chuyén hang hoa quéc té 16m thudc hé théng cang bién Viét Nam, Cum
cang Cai Mép - Thi Vai dong vai tro hét sirc quan trong thic ddy phat trién kinh té - x3 hoi cta tinh Ba Rja
- Viing Tau va ciia ca vung kinh té trong diém phia Nam. Tuy vay, bén canh nhiing dong gop da duoc lanh
dao Chinh phu ghi nhén, t6 chirc hoat dong ctia Cum cang van con nhiéu han ché, cu thé nhur cong tac quan
Iy van tai, bc d&, giao nhan hang hoa con chua hién dai, hé thong dich vy logistic con han ché, don gian,

v... (Xuén Tién, 2016). Lanh dao B6 Giao thong Van tai ciing chi ra nhirng ton tai khac nhu mirc do tng
dung hé thong cong nghé thong tin con thap, kién thirc va k¥ ning cho nhan vién can duoc cai thién (Vi
Hoa, 2014). Khic phuc duoc nhitng ton tai ndy sé gitip cho viéc khai thac Cai Mép - Thi Vi cliing cac cang
khac trong hé thong c6 hiéu qua hon va dam bao chat lwong dich vu theo diing mong doi ctia khach hang
(Téng Cong ty Tan Cang Sai Gon, 2016). Do vy, viéc nghién clru vé chét lugng dich vy tai TCIT thude
Cum cang Cai Mép - Thi Vai, tir d6 d& xuit cac ham ¥ quan tri twong tng, khong chi c¢6 ¥ nghia thiét thuc
d6i voi chinh TCIT ma con ¢ y nghia thuc tién ddi véi cac cang bién khac ciia Viét Nam va y nghia khoa
hoc ddi véi céac nghién ctru trong linh vuc chét lugng dich vu tai cac cang bién Viét Nam.

2. Co s 1y thuyét va tong quan nghién ciru

2.1. Dich vu céng bién

Trén thé gidi va ngay ca ¢ Viét Nam chua dua ra mot khai niém théng nhét vé dich vu cang bién. Do tinh
chit da dang, phtic tap cta cac loai hinh dich vu n6i chung va dich vu cang bién noi riéng, cung vai cach giai
thich khac nhau giita cac qudc gia dan dén nhiéu dinh nghia khac nhau. T6 chirc Thuong mai Thé gidi xem
dich vu cang bién nhu 1a mot phan cta dich vu van tai bién bao gém: van tai hanh khach, vén tai hang hoa,
cho thué tau, bao dudng va stra chira tau, lai dit va kéo tau, cac dich vu hd tro cho vén tai bién. Tai Viét
Nam ciing chua c¢6 mot khai niém chinh thirc vé dich vu cang bién, ké ca trong cac vin ban quy pham phap
luat hién hanh. Trong quy dinh cua Chinh phu (2001) vé diéu kién kinh doanh dich vu hang hai c6 néu 9 loai
hinh dich vu hang hai duoc xem nhu 13 cac dich vu cang bién co ban dang duoc cung tng tai cang bién Viét
Nam, bao gom: (1) Dich vu dai ly tau bién; (2) Dich vu dai 1y van tai duong bién; (3) Dich vy méi gidi hang
hai; (4) Dich vy cung tng tau bién; (5) Dich vu kiém dém hang hoa; (6) Dich vy lai dit tau bién; (7) Dich vu
stra chita tau bién tai cang; (8) Dich vu vé sinh tau bién; va (9) Dich vu bdc d& hang hoa tai cang bién. Nhu
vay c6 thé khai quat chung vé dich vu cang bién 1a nhitng hoat dong kinh doanh phuc vu khai thac cang bién
va céc hoat dong van tai lién quan dén hang hai.

2.2. Mjt s6 nghién ciru vé chit lwong dich vu cing bién

Nghién ciru ctia Lopez & Poole (1998) chi ra 3 khia canh gdp phan xay dung nén chét luong dich vu
cang la Hiéu qua, Pung gio, va An ninh. Durvasula & cong su (1999) da ap dung mé hinh SERQUAL cua
Parasuraman va cong su (1988) dé do luong chét lugng dich vu cang bién. Tuong ty, Ugboma & cong sur
(2004) cho rang 5 khia canh cia SERVQUAL (su tin cay, su dam bdo, sy hitu hinh, sy cam thong va su dap
mg) 1a ¢6 can clr dé ap dung vao nghién ctru dich vu cang bién. Vinh V. Thai (2008) ciing dua vao thang
do SERVQUAL dé dua ra thang do 6 thanh phan cta chat lugng dich vu van tai bién va ciing 1a ciia chat
luong dich vy cang bién, bao gém: Nguén luc dich vy, Két qua dat dugc, Qua trinh thyc hién, Quan ly dich
vu, Hinh 4nh, va Trach nhiém x3 hoi. Myung-Shin Ha (2003) b6 sung thang do danh gia chit lugng dich vu
cang bién v&i 7 thanh phan 1a: Thong tin, Vi tri, Thoi gian quay vong, Trang thiét bi, Quan 1y, Chi phi, va
Su tién lgi cho khach hang. Vinh V. Thai & Thanh Trong Dao (2013) con chi ra 4 yéu td thudc chat lugng
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dich vu c6 tac dong dén sy hai long ctia khach hang tai cac cang bién Singapore, bao gém: Hinh anh va trach
nhiém xa hoi, Két qua thuc hién dich vu, Qu4 trinh thyc hién dich vu, va Quan 1y dich vu. Nghién ctru cta
Aziz & cong su (2016) cho ra két qua chat luong dich vu tai cac cang Malaysia anh huong dén sy hai 1ong
ctia khach hang gdm cac thanh phan: Qué trinh phuc vu, Thoi gian chinh xac, Khac phuc 16i nhanh, An toan
va an ninh, va Thong tin hang hoa.

Céc nghién ctru ciia cac tac gia trong va ngoai nudc trén da phan déu dé cap dén cac yéu to thanh phéan cia
chét luong dich vu cang bién véi pham vi nghién ctru bén ngoai lanh thd Viét Nam. Chat lugng dich vu tai
cac cang bién Viét Nam hién tai méi chi dugc dé cap qua mot s it bai viét dang trén cac nhat bao thuong ky
khong chuyén, mang tinh thong tin thoi sy nhiéu hon tinh phan tich hoc thuat, bén canh mét s6 dé tai nghién
cuu lién quan duoc dé cap dén trong mot sb luan van thac sy. Riéng ddi véi truong hop TCIT thuoc Cum
cang Cai Mép - Thi Vai, tinh dén thoi diém hién tai, chua c6 mot nghién ctru chinh thtrc nao. Do vay, nghién
ctru nay da dap ing dung v6i mong doi ctia lanh dao TCIT, trén co s6 ké thira thang do cua cac nghién ciru
trugc day, chi rd ra cac yéu t6 anh huong dén chét luong dich vu va dé xudt cac ham ¥ quan tri tuong (mg.

3. Phwong phap nghién ciru

Nghién ctru nay dugc thyc hién dya trén mo hinh nghién ctru cua Vinh V. Thai (2008) vé chét luong dich
vu voi thang do 6 thanh phan/yéu t6 (thang do ROPMIS) c4u thanh tir 24 bién quan sat. Trong d6, 1) Nguon
Iyc dé cap dén muc d6 trang bi va tinh trang hoat dong cua thiét bi may moc, su on dinh vé tai chinh, nang
lyc giam sat van tai, va co sé ha téng; 2) Két qua thuc hién dé cap dén téc @6 thuc hién dich vu, thoi gian
thuc hién dich vu, su on dinh trong cach thirc phuc vy, an toan va an ninh trong vén tai, van ban giéy to it
sai sot, va gia dich vu c6 tinh canh tranh; 3) Qua trinh phuc vu dé cap dén thai do va ung XU cua nhan vién
trude cac yéu cau cua khach hang, dap tmg kip thoi, hiéu biét vé& nhu ciu va yéu ciu cua khach hang, muc
d6 4p dung cong nghé thong tin va trao doi dir liéu; 4) Néing luc quan Iy dé cap dén mirc do ap dung cong
nghé thong tin va trao ddi dit lidu, hiéu qua trong van hanh, kién thirc va k§ ning cta can b quan 1y, hiéu
biét vé nhu cau va yéu cau ciia khach hang, tiép nhan va xir Iy phan hoi tir khach hang, va cai tién lién tuc
hoat dong dich vu 1y khach hang lam trung tim; 5) Hinh dnh tirc uy tin va danh tiéng ctia doanh nghiép trén
thi truong; va 6) Trdch nhiém xd héi dé cap dén hoat dong ctia doanh nghiép vi sy an toan ciia con ngudi va
bado v€ méi trudng.

Mo hinh nghién ctru Vinh V. Thai (2008) duoc gidi thiéu va xin ¥ kién trong phong vén truc tiép 5 dai dién
can b quan ly 1a trudng cac bd phan cham soc khach hang, Logistics ndi dia, khai thac - diéu do, thuong
mai, va tai chinh. Véi tir cach 1a chuyén gia, cic nha quan 1y trén déu nhét tri viéc str dung cac thanh phan c6
trong mé hinh dé d4nh gia chét lugng dich vu TCIT 1 hop 1y. DAy 1a mo hinh nghién ciru gan giii nhat véi
truong hop ciia TCIT vi khong nhiing dia diém nghién ctru dwoc thuc hién tai Viét Nam ma con do pham vi
ung dung Kkét qua nghién ctru co6 thé ap dung cho cac cac linh vuc dich vu khac bén canh dich vu van tai bién.
Thang do trong mé hinh nghién ciru nay ciing dugc tac gia Thai Van Vinh dé xuat c6 thé sir dung dé xay
dung bang cau hoi trong cic nghién ctru sau nay vé chat lugng dich vu hay khao sat su hai 1ong ctia khach
hang trong nganh cong nghiép van tai bién va dich vu cang bién.

Tuy nhién, cac chuyén gia ciing cho ¥ kién rang c6 thé xem Hinh danh va Trach nhiém xd héi nhu 1a mot
yéu té vi Iy do cac doanh nghiép néu d co6 hinh anh thuong hiéu t6t thi thuong hay tham gia dong gop cho
xa hoi nhidu va nguogc lai. Dya trén y kién tu van nay két hop véi thang do gbc mo hinh nghién ciru Vinh
V. Thai (2008), thang do 6 thanh phan (5 yéu t6 doc lap va 1 yéu t6 phu thudc) duoc xay dung va dugc giri
dén dai dién 5 nhom khach hang 1a hang tau, dai ly van tai, nha Xuét nhép khiu, nha san xuit va dich vu dé
xin y kién phan hoi vé noi dung va hinh thirc bang cau hoi trong phiéu khao sat. Két qua, phiéu khao sat
v6i bang ciu hoi “nhap” dya trén thang do Likert 5 cip d6 véi 33 bién quan sat v6i 5 thanh phan thudc cac
yéu t6 anh huéng: (1) Nguon liee, (2) Két qua thue hién, (3) Qud trinh phuc vu, (4) Nang liec quan Iy, va (5)
Hinh danh va trach nhiém xd héi va 1 thanh phan 1a yéu t6 Chdt lwong dich vu TCIT duoc hinh thanh. Bang
ciu hoi “nhap” duoc phat va thu hdi truc tiép tir 30 khach hang doanh nghiép trong dot khao sat thir dé kiém
nghiém d¢ tin cay va do chinh xac ctia thang do. Két qua kiém dinh Cronbach’s Alpha két hop phuwong phap
phan tich nhan t5 EFA dan dén bang cau hoi cudi cing dugc st dung trong khao st chinh thirc sau khi loai
b6t 4 bién quan st (gia tri Cronbach’s Alpha < 0,7 va hé sé Loading < 0,5) v6i tong cong 29 bién quan sat,
trong d0, 24 bién quan sat thudc 5 thanh phan thudc cac yéu té anh huong va 5 bién quan sat thudc yéu tb
Chat luong dich vu.

5 gia thuyét trong mé hinh ciing dugc xay dung 1am co so cho viée kiém dinh mé hinh:
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Bang 1. Thang do 5 thanh phan Chit lwgng dich vu sir dung trong nghién ciru tai TCIT

Thang do o L 2 Cronbach’s
Ma hoa Yéu to
Alpha
Cong tac quan 1y va diéu hanh cong viéc dat hiéu qua cao
Trinh d9, nang luc, k§ ning mém cua can b Cang t6t
Nang luc — —
gy NLQL [Ludn khong ngtng cai thién quén ly, diéu hanh cong viéc 0,872
uan 5
d Y Co6 duong day nong nhan va phan hoi kip thoi khach hang
ILudn bao mat thong tin cua khach hang
Tbc d6 thue hién dich vu nhanh chong va chuyén nghiép
Cung cap dich vu dang tin cdy, dang han
Két qua Cung cap dich vu ludn dong nhét va 6n dinh
N KQ - ; 0,812
thuc hién Tinh hinh an ninh trat tu tot
Cac thu tuc hai quan don gian, nhanh chong
Cac dich vu phong phu da dang
C6 mdi quan hé t6t v6i cac ddi tac va voi cac nha cung cap
Hinh anh — - - — =
Luon dat an toan lao dong trong hoat dong 1é€n hang dau
va HA XH — - - —~ 0,860
TNXH - ILa thuong hi¢u dang tin cay o thi truong dich vu cang bién
Lu6n tudn thi cac qui dinh vé mdi trudng trong khai thac
Vi tri thuan loi cho viéc 1am thu tuc xuat nhép, boc do hang
Ngudn NL Co so vat chat ludn sin sang phuc vu nhu cau khach hang 0.965
luc Trang thiét bi, may moéc, nha xuong hién dai ’
Khu vyc lam thu tuc, 1dy hang bo tri hop 1y, thuan tién
Nhan vién c6 trinh d9, chuyén mén t6t, chuyén nghiép cao
Ung dung cong nghé thong tin & mirc cao trong dich vu
Qua trinh QT Ludn hd tro khach hang (dién thong tin ching tir, huéng dan thyuc 0766
phuc vu hién cac thu tuc, ...) ’
Can bo c6 thé xtr Iy nhanh cac tinh hudng phat sinh dot xuat
Ludn san sang tiép nhan va xir Iy cac phan hoi khach hang
Co s& vat chat, trang thiét bi, va diéu kién sir dung tot
Chéat Cung cach phuc vu cta cang tot
luong CLDV  |Dich vu cang cung cap c6 chat lwong 0.893
dich vu Khach s& tiép tuc hop tac voi cang lau dai
Khach s& gidi thidu cac ddi tac khac cho cang sau nay

Gia thuyét 1: Nguon hec anh hudng dén Chat lwong dich vu cua TCIT.

Gia thuyét 2: Két qua thiee hién anh huong dén Chat heong dich vu ctia TCIT.

Gia thuyét 3: Qud trinh phuc vu dnh huong dén Chdt heong dich vu ctia TCIT.

Gia thuyét 4: Ning luc quan 1y anh huong dén Chat lwong dich vy cta TCIT.

Gia thuyét 5: Hinh dnh va tréch nhiém xd héi anh huong dén Chadt lwong dich vu cia TCIT.

Céc chuyén gia ciing bd sung thém v kién rang ddnh gia chat luong dich vu cang bién c6 thé c6 su khac
nhau giita cac nhém khach hang khac nhau vé loai hinh kinh doanh, vi du nhu hing tau, dai Iy van tai, cong
ty xudt nhap khau (XNK), cong ty chuyén san xuat hay cung cip dich vu. Két qua khao luge cac dé tai
nghién ctru ¢6 lién quan dén chat lwong dich vu cang bién Viét Nam cho thiy dén nay ciing chua c6 nghién
ctru ndo duogc thuc hién co dé cap dén su khac biét (néu co) nay. Trén co sé do, mot gia thuyét (Gia thuyét
6) tuong ung duoc dat ra:
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Gia thuyét 6: C6 su khac biét trong ddnh gia vé Chat lwong dich vu ctiia TCIT giita cac nhém khach hang
khac nhau vé loai hinh kinh doanh.

Can cir trén danh sach 330 khach hang hién tai ctia TCIT, tong cong 330 phiéu khao sat (bang cau h01)
da duoc phat ra va gui dén ting khach hang thong qua dai dién cua doanh nghiép, hodc truc tiép tai quay
giao dich trong Cang, hodc thong qua dich vu buu dién. Sau 2 tuan, tong cong 290 phleu khao sat voi dir
lidu ddy du va chinh xac dugc thu hdi va sir dung dé phan tich, chiém ty 1& 87,8% tong sd phiéu duoc phat
ra. Dit liéu thu thap duoc xtr Iy bang phan mém SPSS véi cac phuwong phap phan tich mé ta, hdi quy, va so
sanh dé co thong tin vé& dbi twong khao sat ciing nhu kiém dinh mé hinh nghién ctru d& xuét kém cac gia
thuyét lién quan.

4. Két qua va thao luin

Bang 2 trinh bay két qua phan tich mé ta dbi twong khao sat.

Két qua phén tich hdi quy (Bang 3) dan dén két luan 5 yéu t6 doc 1ap trong mé hinh nghién ctru dé xuét
¢6 anh huong chi phdi gan 65% bién dong cuia Chat lugng dich vu (R? hiéu chinh = 0,647), trong d6 Ngudn
luc anh hudng manh nhét (Beta chuén = 0,374), ké d6 1a Qua trinh phuc vu (Beta chudn = 0,200), Ning luc
quan 1y (Beta chuén = 0,198), Hinh anh va Trach nhiém x3 hoi (Beta chun = 0,133), va cudi cing 1a Két
qua thyc hién (Beta chuin = 0,106). Pdng thoi ca 5 gia thuyét dugc néu trong mé hinh nghién ciru dé xuit
cling déu dugc “chip nhan” (cac gia trj Sig. déu nho hon mirc ¥ nghia 0,05). Két qua tinh VIF cho phép két
ludn khong c6 hién tuong da cong tuyén. Panh gia vé chit luong dich vu ciia TCIT giita cac khach hang
thudc cac loai hinh doanh nghiép khac nhau c6 khac nhau hay khong, phan tich ANOVA va Post Hoc dugc
thuc hién tir dit liéu cuia 290 khach hang duge phan sén thanh 5 nhom loai hinh kinh doanh khac nhau trong

Bang 2 - M ta doi twgng khio sat

Khach hang (doanh nghiép) Tan sb tuyét doi | Tile % | Tilé (%) liy ké
Cong ty XNK 194 66,9 66,9
. Hang tau 31 10,7 77,6
Loai hinh doanh —
N Cong ty San xuat/Dich vy 20 6,9 84,5
nghiép . .
Dai ly van tai 41 14,1 98,6
Khac 4 1,4 100,0
TP. H6 Chi Minh 52 17,9 17,9
L Binh Duong 73 252 43,1
bia diém dang . -
Do Pong Nai 79 27,2 70,3
ky kinh doanh _
Ba Ria — Viing Tau 77 26,6 96,9
Khac 9 3,1 100,0
s Dudi 5 lan 122 42,1 42,1
So6 lan str dung - 5
. Tu5-151an 106 36,6 78,6
dich vu/nam §
Trén 15 lan 62 21,4 100,0

Biang 3: Két qua phan tich hoi quy

Mo hinh Hé s6 chwa chuan| Hé s6 chuan t Sig. | Dacong
hoa hoa tuyén
B Beta VIF

(Hang so) -4,503E-17 0,000| 1,000

Két qua thyc hién 0,106 0,106| 7,270| 0,000 1,000
. Qua trinh phyc vu 0,200 0,200| 2,062| 0,040 1,000

Nang lyc quan ly 0,198 0,198 | 3,886| 0,000 1,000

Hinh énh va Trach nhi¢ém xa hoi 0,133 0,133 | 3,853| 0,000 1,000

Ngudn luc 0,374 0,374| 2,579| 0,010 1,000
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Bang 4: Phén tich ANOVA vé sy khac biét danh gia CLDV giira cic nhém khach hang

Bién thién df Trung binh bién thién F Sig.
Giita cac nhom 18,182 4 4,545 4,969 0,001
Trong cac nhom 260,699 | 285 0915
Tong cong 278,881 289

bang cau hoi khéo sat. Két qua kiém dinh su khac biét cho théy thuc sy co6 su khac biét trong danh gia vé
chét luong dich vu gitra cac khach hang thude cac loai hinh doanh nghi€p khac nhau la Hang tau, Pai 1y vin
tai, Cong ty xuat nhap khau, Cong ty San xuat/Dich vu, va cac doanh nghiép khac con lai. Bang 4 va Bang
5 trinh bay két qua phan tich kiém dinh su khac biét giita cac khach hang thudc cac loai hinh doanh nghiép
khac nhau trong danh gia vé chat lugng dich vu do TCIT cung cap. Két qua phan tich cho thay c6 su khac
nhau trong danh gia vé chat luong dich vu ciia TCIT giita cac nhém khach hang khac nhau vé loai hinh kinh
doanh (Sig. = 0,001 < 0,05). Noi cach khac, Gia thuyét 6 dugc “chap nhan”.

5. Két luan va ham y quén tri

Nghién ctru da dé xuét va kiém dinh mé hinh nghién ctru vé cac yéu té anh huong dén chét luong dich vu
cang bién tai TCIT. Két qua phén tich cho thay c6 5 yéu td céu thanh (5 thanh phan) va anh huong dén chat
luong dich vy cang bién TCIT, xép theo thtr ty anh hudng tir manh dén yéu, la Nguén luc, Qua trinh phuc
vy, Nang luc quan ly, Hinh anh va Trach nhi€ém xa hoi, va Két qua thuc hi¢n. Nghién ctu da kiém dinh gia
thuyét va chi ra c6 su khac nhau trong dénh gia vé chat lugng dich vu ctia TCIT giira cac nhém khach hang
la Hang tau, Pai ly van tai, Cong ty San xuét/Dich vu, hay thugc loai hinh kinh doanh khac. Pay cling c6
thé coi 1a tinh méi cua dé tai trong cac nghién ctru vé chat lugng dich vu cang bién Viét Nam. Bén canh do,

Bang 5: Phén tich Post Hoc vé swr khac biét danh gia CLDV giira cic nhém khach hang

Loai hinh doanh nghiép Khéc biét trung binh ?:?nﬁilh Sig.
Hing tau -0,76561" 0,10804 | 0,000
Cong ty xudtnhdp  [Cong ty San xuat/Dich vu -0,24948 0,14850 | 0,659
khéu Dai Iy van tai 0,11637 0,15088 | 0,997
Khéc 0,15052 0,47523 | 1,000
Cong ty xuat nhap khau 0,76561" 0,10804 | 0,000
. Cong ty San xuét/Dich vu 0,51613" 0,14846 0,015
Hang tau - - -
Dai Iy van tai 0,88198 0,15084 | 0,000
Khac 0,91613 0,47522 | 0,791
Cong ty xudt nhap khau 0,24948 0,14850 | 0,659
Cong ty San xuat/Dich [Hang tau -0,51613" 0,14846 | 0,015
vu Dai Iy van tai 0,36585 0,18202 | 0,399
Khéc 0,40000 0,48601 | 0,998
Cong ty xudt nhap khau -0,11637 0,15088 | 0,997
' , Hing tau -0,88198" 0,15084 | 0,000
bai ly van tai —
Cong ty San xuat/Dich vu -0,36585 0,18202 | 0,399
Khéc 0,03415 0,48675 | 1,000
Cong ty xuat nhap khiu -0,15052 0,47523 | 1,000
Khic Hang tau ’ -0,91613 0,47522 | 0,791
Cong ty San xuat/Dich vu -0,40000 0,48601 | 0,998
Dai 1y van tai -0,03415 0,48675 | 1,000

*_ Muc ¥ nghia: 0,05 (Kiém dinh 2 bén)
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nghién ctru ciing xay dyng duoc mot md hinh nghién ctru méi vé chat lugng dich vu cang bién c¢6 sy rit gon
vé thanh phan so v6i nghién ciru co s6 trude ddy cia tac gia Thai Van Vinh (2008). Dya vao két qua nay,
mot s6 ham y quan tri tvong Gmg dugce dé xuat nham giup lanh dao Cang Quoc té Tan Cang - Cai Mép noi
riéng va cac cang bién khac ctia Viét Nam no6i chung co thé co nhiing thay d6i va quan tdm nhiéu hon ddi
v6i hoat dong cai thién va ning cao chét luong dich vu do Cang cung cép. Cu thé 1a:

Dbi voi toan bo 5 thanh phan anh huong dén chat luong dich vu ciia Cang qudc té Tan Cang — Cai Mép,
lanh dao Cang can danh nhiéu sy quan tdm va tung ho tich cuc dén viéc thay doi cac nodi dung lién quan voi
su kién dinh trong muyc tiéu cai thién lién tuc va nang cao chat lwong dich vu do Cang cung cip ngay mot
t6t hon ca vé chét 1an vé lugng. Két qua dat duoc s€ mang lai 1gi ich khong chi ddi véi riéng ban than Cang
qudc té Tan Cang — Cai Mép, cho khach hang cta Cang ma con cho ca hé théng cang bién Viét Nam. D6i
v6i riéng timg thanh phan anh huong dén chat lugng dich vu cia Cang qudc t& Tan Cang — Cai Mép, cac
ham ¥ quan tri chinh, cy thé bao gdom:

5.1. Péi véi Nguén luc

Nang cap, cai tao, quy hoach, bd tri cdu bén tai cang mot cach hiéu qua, tan dung téi da thoi gian ranh
cua cac cau cang khi tau container khong co6 lich cap cang; dap g cac nhu ciu giai phong hang tir tiu me
chuyén tai sang man cho cac sa lan nhanh chéng hon va sin sang tiép nhan thém tau;

Chu trong ning cao ning suat xép d, giai phong tau dé gop phan giup cac hing tau tiét kiém chi phi cho
tau neo dau tai cang; dau tu thém cau bo, xe dau kéo van chuyén container hang nhap vao bai va van chuyén
container hang xuat doi ung, tang thém lan dudng cho céc xe dau kéo;

BO tri lai cac tram xe buyt ndi bo hop 1y, tao thuan lgi cho khach trong di chuyén va giao dich tai Cang,
dac biét 1a ban dém.

5.2. B6i v6i Qud trinh phuc vu

Ung dung cong nghé thong tin vao viéc diéu hanh quan 1y hoat dong véi viée sir dung cac phan mém hd
tro vi¢c phat hanh chung tir giao nhén van chuyén container, hang hoa, str dung van don va chirng tir dién tir;
ung dung hé thong dinh vi toan cau GPS vao viéc theo doi giam sat hanh trinh phuong tién;

Xay dung phuong an bd trf lai phong thuong vu thuan tién trong viéc lam tha tuc nhan hang, ndp tién va
thanh ly; xay dung hé thong md hinh mot cura, tao di€u kién toi da cho khach hang khi nhan hang nhép, xuat
va tra vo container;

Ung dung cong ngh¢ thong tin trong quan 1y nguoi, phuong tién ra vao cang nhu lap dit hé thong camera
ki€m tra, quan Iy nhan dang nguoi ra/vao bang hinh anh dé giam thiéu thu tuc dang ky bang giay to tuy than.

5.3. Béi véi Nang lwc quan 1y

Tb chire thudng xuyén cac khoa huin luyén nham trau doi kién thire, k¥ nang cho ngudi quan 1y va ngudi
lao ddng trong xur Iy su c0, tai nan trong qua trinh tac nghiép;

Thudng xuyén tim hiéu, nim bit nhu cdu, nguyén vong ctia khach hang dé tir 6 c¢6 cac dé xuat hudng dén
viéc phuc vu khach hang duoc tot hon qua qua duong day ndng cham soc, ho trg khach hang;

Xay dung hé théng chi s6 KPI 1am co s& phan tich, danh gia hiéu qua st dung nguén lyc va hiéu qua thuc
hién cong viéc, ban hanh quy ché thuong phat dé kip thoi xt Iy sai pham va tuyén duong cac thanh tich, no
luc trong cong viéc, nang cao sy hai long ctuia khach hang.

5.4. Dbi véi Hinh anh va Trach nhiém xd héi

Tang cuodng tép huan vé an toan lao dong, k§ thuat ket hop voi ki nang nghiép vu cho nguoi lao dong nhu
diéu khién cau bo, ciu kep container, cic cong nhan cat seal hang nhap, bam seal hang xuét;

Thong tin d&én timg khach hang vé chinh sach vu dii khi tham gia sur dung dich vu nhu duoc cham soc
suc khoe, kham va tu van kip thoi trong qua trlnh giao dich tai Cang néu xay ra 6m dau, hay tai nan ngoai
mong muon duogc sir dung Wifi mién phi, nudc ubng cong cong va xe buyt dua don ra vao bai kiém tra hang
hoa hay cau tau;

Ap dung cac ISO vé quan 1y méi truong trong hoat dong hang hai theo tiéu chuan quéc té; Pau tu thay thé
cac trang thiét bi da hoat dong lau bang cac trang thiét bi than thién v4i mai truong; Tang cuong thém trang
thict bi thu gom, xur Iy dau thai tir hoat dong hang hai theo quy dinh ctia phap luat.

5.5. Dbi véi Két qua thuc hién

Déy nhanh tién d6 thuc hién viéc van chuyén container hang nhap vé cac ICD hay cac cang lan can trong
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khu vuc va nguoc lai, déy nhanh viéc van chuyén hang hoa, container ctia khach hang tur cac cac khu ché
xuét, khu cong nghiép, cac ICD vé Céang dang han, kip thoi Xuét hang lén tau theo ké hoach;

Giam sat chat ché quy trinh thuc hién dé dam bao an toan hang hoa va phong ngira sai sot, ting cudng
tinh da dang va san co cua dich vu cung cp thong qua viéc xay dung va tao 1ap mdi quan hé véi cac bén
lién quan trong chudi van tai;

Xay dung phan mém két ndi truc tuyén thong tin dir liéu giita Cang va hang tau, mé rong dich vu dang ky
thii tuc. Ngoai hing tau, Cang ciing can tiép can cac khach hang xuat nhap khau dé gisi thiéu sir dung dich
vu dang ky tha tuc qua mang, dich vu thanh toan qua mang.

Nghién ctru nay, bén canh nhitng két qua c6 dugc da trinh bay & trén, van con mot s6 han ché nhit dinh.
Cu thé, nghién ctru van chua dé cap dén viéc danh gia mirc do hai long cua khach hang dén chat luong dich
vu tai Cang quéc té Tan cang — Cai Mép theo céc hinh thurc dich vu cu thé nhu Dich vu dai 1y tau bién; Dich
vu dai ly van tai duong bién; Dich vu méi gidi hang hai; Dich vu cung Ung tau bién;,...; va cling chua dé
xudt c6 dé xuit ham ¥ quan tri cu thé riéng cho timg ddi twong khach hang nhu hing tau, dai 1y vén tai, cong
ty xudt nhap khiu, v.v... Day ciing dong thoi 1a mot goi y dinh hudng nghién ciru cho cac nghién ciru lién
quan sau nay.
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