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hóa hải quan cũng xuất phát chính từ yêu cầu phát triển 
hiện đại hóa của ngành Hải quan, với trọng tâm là cải 
cách thủ tục hành chính hải quan dựa trên phương pháp 
quản lý hiện đại theo hướng tuân thủ các chuẩn mực, 
thông lệ và cam kết quốc tế, ứng dụng công nghệ thông 
tin nhằm đơn giản hóa thủ tục, giảm chi phí và rút ngắn 
thời gian thông quan hàng hóa xuất khẩu, nhập khẩu 
tăng hiệu quả quản lý nhà nước về hải quan. 

Từ năm 2011, Chính phủ đã có Chiến lược phát 
triển Hải quan đến năm 2020 (Quyết định số 448/
QĐ-TTg ngày 25/3/2011). Bên cạnh đó, Bộ Tài chính, 
Tổng cục Hải quan và Cục Hải quan các tỉnh, thành 
phố đã chủ động, tích cực triển khai quyết liệt với 
nhiều giải pháp đồng bộ, xây dựng và ban hành các 
kế hoạch cải cách phát triển và hiện đại hóa (Quyết 
định 1514/QĐ-BTC, Quyết định số 1614/QĐ-BTC). 
Trong số đó, Hệ thống thông quan tự động và Cơ chế 
một cửa quốc gia (VNACCS/VCIS) thuộc Dự án “Xây 
dựng, triển khai hải quan điện tử và cơ chế một cửa 
quốc gia phục vụ hiện đại hóa hải quan tại Việt Nam” 
do Chính phủ Nhật Bản viện trợ từ tháng 4/2014 đã 
làm thay đổi căn bản phương thức quản lý của Hải 
quan Việt Nam từ thủ công sang tự động hóa và tin 
học hóa, nâng cao hiệu quả quản lý nhà nước và tạo 
thuận lợi cho DN khi làm thủ tục thông quan. 

VNACCS/VCIS được thiết kế nhiều chức năng để 
đáp ứng yêu cầu công tác nghiệp vụ của Hải quan 
Việt Nam như: (i) Khai báo điện tử; (ii) hệ thống 
tiếp nhận bản khai hàng hóa, chứng từ và thông 
quan điện tử đối với tàu biển; (iii) Hóa đơn điện tử; 
(iv) Thanh toán điện tử; (v) C/O điện tử; (vi) Thông 
quan và giải phóng hàng; (vii) Giám sát và kiểm 
soát… So với hệ thống hiện hành, VNACCS/VCIS 

Giới thiệu tổng quan

Việt Nam đã và đang hội nhập kinh tế quốc tế ngày 
càng sâu rộng, cùng với sự phát triển nhanh chóng của 
khoa học, công nghệ đòi hỏi ngành Hải quan phải đẩy 
mạnh hơn nữa cải cách thủ tục hành chính và ứng dụng 
khoa học, công nghệ vào hoạt động quản lý để vừa tạo 
thuận lợi cho doanh nghiệp (DN) vừa đảm bảo hiệu lực 
và hiệu quả của quản lý nhà nước. Cải cách, hiện đại 
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có điểm mới là tập trung cả 3 khâu: 
trước, trong và sau thông quan. Chức 
năng khác của VNACCS/VCIS là kết 
nối với các bộ, ngành thông qua cơ chế 
một cửa quốc gia. Hệ thống VNACCS/
VCIS được vận hành với 5 bước: 1) 
Tự động tiếp nhận, kiểm tra, đăng ký, 
phân luồng tờ khai, 2) Kiểm tra hồ sơ 
hải quan, 3) Kiểm tra thực tế hàng hóa, 
4) Kiểm tra hoàn thành nghĩa vụ về 
thuế, phí, lệ phí, và 5) Quản lý, hoàn 
chỉnh hồ sơ đã được “Thông quan, giải 
phóng hàng, đưa hàng về bảo quản”. 

Sau nhiều năm triển khai và áp dụng 
VNACCS/VCIS (kể từ 2014), bên cạnh 
những lợi ích mang lại như góp phần giảm thời gian 
thông quan, giảm thời gian và chi phí cho DN, được 
cộng đồng DN đồng tình ủng hộ thì VNACCS/VCIS 
vẫn còn những tồn tại, hạn chế. Kết quả nghiên cứu 
khảo sát năm 2015 do Tổng cục Hải quan, Phòng 
Thương mại và Công nghiệp Việt Nam, Cơ quan phát 
triển quốc tế Hoa Kỳ phối hợp thực hiện, cho thấy hạn 
chế, tồn tại gồm: (i) Cơ sở hạ tầng công nghệ thông tin 
chưa đồng bộ; (ii) Đường truyền chậm; (iii) Sự hỗ trợ 
của cán bộ công chức chưa kịp thời; (iv) Một số cán 
bộ công chức còn gây phiền hà, nhũng nhiễu; (v) Vẫn 
còn cán bộ công chức yếu về nghiệp vụ; (vi) Quy định 
về thủ tục hải quan và các quy định của các bộ, ngành 
khác có liên quan trong lĩnh vực hải quan còn có sự 
chồng chéo, bất cập. 

Là một đơn vị trong ngành Hải quan, Hải quan 
Bình Phước cũng không tránh khỏi những hạn chế nêu 
trên. Theo kết quả khảo sát sơ bộ ý kiến DN về hoạt 
động của Hải quan Bình Phước năm 2014, có 17,14% 
DN khi tham gia làm thủ tục hải quan tại Hải quan 
Bình Phước phải chi trả chi phí không chính thức; 
44,74% DN trả lời cho biết quá trình làm chậm thủ tục 
thông quan là do cán bộ, công chức; 77,27% DN cho 
rằng chưa có sự phối hợp đồng bộ giữa Hải quan Bình 
Phước và cơ quan khác có liên quan; 59,09% DN chưa 
được cán bộ hải quan hướng dẫn tận tình; 16,67% DN 
không được tham gia các lớp tập huấn đào tạo, v.v...

Cơ sở lý thuyết

Trong số các mô hình nghiên cứu về chất lượng 
dịch vụ (CLDV) của các học giả trên thế giới, mô hình 
của Gronroos (1984) sử dụng 3 tiêu chí để đo lường 
CLDV: (i) chất lượng kỹ thuật; (ii) chất lượng chức 
năng và (iii) chất lượng hình ảnh. Parasuraman và 
cộng sự (1985) định nghĩa CLDV là khoảng cách giữa 

sự mong đợi của khách hàng và nhận thức của họ khi 
đã sử dụng qua dịch vụ với mô hình các yếu tố ảnh 
hưởng đến CLDV, bao gồm: (i) nhận thức của DN về 
khách hàng, (ii) kỳ vọng của khách hàng đối với sản 
phẩm/dịch vụ, (iii) các tiêu chuẩn CLDV, dịch vụ thực 
tế cung cấp, (iv) thông tin về CLDV khách hàng có 
được, (v) dịch vụ khách hàng nhận được, và (vi) kỳ 
vọng của khách hàng về dịch vụ. 

Mô hình tổng hợp CLDV của Brogowicz (1990) 
lại đề cập đến 3 yếu tố: (i) hình ảnh công ty; (ii) các 
yếu tố ảnh hưởng từ bên ngoài và (iii) các hoạt động 
marketing truyền thống là các yếu tố ảnh hưởng tới 
chất lượng kỹ thuật và chức năng kỳ vọng của sản 
phẩm. Theo Cronin và Taylor (1992), CLDV được 
đánh giá chỉ thông quan nhận thức của khách hàng 
mà không có đánh giá về CLDV trong sự kỳ vọng của 
khách hàng, không có trọng số cho từng thành phần 
CLDV. Dabholkar và cộng sự (2000) xem xét các yếu 
tố tiền đề, trung gian và kết quả của CLDV như các 
yếu tố được xem là tiền đề giúp CLDV tốt hơn và mối 
quan hệ giữa CLDV với sự hài lòng khách hàng và ý 
định hành vi khách hàng. 

Liên quan đến CLDV thủ tục hải quan điện tử 
(TTHQĐT) tại Việt Nam, gần đây nhất có nghiên 
cứu của Nguyễn Bằng Thắng (2014) đã chỉ ra 6 yếu 
tố tác động đến chất lượng thực hiện gồm: (i) yếu tố 
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HÌNH 1: QUY TRÌNH VẬN HÀNH HỆ THỐNG VNACCS/VCIS

Nguồn: Cục Công nghệ thông tin và Thống kê-Tổng cục Hải quan, 2016

Nghiên cứu của chuyên gia đã chỉ ra 6 yếu tố tác 
động đến chất lượng thực hiện gồm: (i) yếu tố 
quốc tế; (ii) yếu tố quốc gia; (iii) tư duy nhận thức 
và quan điểm của lãnh đạo ngành hải quan; (iv) 
cơ cấu bộ máy, trình độ tổ chức; (v) cơ sở vật chất 
kỹ thuật, trình độ khoa học công nghệ; và (vi) 
nguồn nhân lực của cơ quan.
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quốc tế; (ii) yếu tố quốc gia; (iii) tư duy nhận thức và 
quan điểm của lãnh đạo ngành hải quan; (iv) cơ cấu 
bộ máy, trình độ tổ chức; (v) cơ sở vật chất kỹ thuật, 
trình độ khoa học công nghệ; và (vi) nguồn nhân lực 
của cơ quan. Từ kết quả này, tác giả đã đề xuất 10 giải 
pháp cải thiện thực trạng thực hiện TTHQĐT: (i) đẩy 
mạnh hoàn thiện áp dụng chuẩn mực khai báo trước; 
(ii) áp dụng chuẩn mực thông quan trước; (iii) nâng 
cao áp dụng quản lý rủi ro; (iv) đẩy mạnh, mở rộng 
chuẩn mực giảm chứng từ thương mại; (v) xác định 
xuất xứ tự động; (vi) triển khai tính giá tự động; (vii) 
hoàn thiện ứng dụng chuẩn mực áp thuế tự động; 
(viii) hoàn thiện chuẩn mực nộp thuế tự động; (ix) 
nâng cao mức tự động thông quan điện tử; và (x) mở 
rộng trao đổi thông tin điện tử.

Bên cạnh đó, tác giả cũng đề xuất tiếp 5 giải pháp 
hoàn thiện TTHQĐT của Việt Nam theo hướng áp 
dụng các chuẩn mực hải quan hiện đại như: (i) tiếp 
tục nâng cao nhận thức về vai trò, lợi ích việc thực 
hiện TTHQĐT theo hướng áp dụng các chuẩn mực 
hải quan hiện đại; (ii) sửa đổi, bổ sung, ban hành 
mới khung pháp luật về thủ tục hải quan điện tử; 
(iii) đẩy mạnh ứng dụng công nghệ thông tin trong 
hoàn thiện TTHQĐT; (iv) đổi mới tổ chức bộ máy 
ngành Hải quan theo yêu cầu hoàn thiện TTHQĐT; 
và (v) phát triển nguồn nhân lực đáp ứng yêu cầu 
hoàn thiện TTHQĐT.

Phương pháp nghiên cứu

10 cán bộ quản lý có nhiệm vụ liên quan đến 
VNACCS/VCIS thuộc các đơn vị của Hải quan Bình 
Phước được mời tham gia phỏng vấn cùng đại diện 10 
DN đang làm thủ tục hải quan qua VNACCS/VCIS tại 
Cục Hải quan Bình Phước để xác định các yếu tố ảnh 
hưởng đưa vào mô hình nghiên cứu cùng các thang đo. 
Nội dung thảo luận bao gồm kiểm tra chất lượng của các 
câu hỏi trong bảng khảo sát, loại bỏ các nội dung trùng 
lặp trong thang đo. 

Kết quả thảo luận đưa đến 
mô hình nghiên cứu đề xuất 
về chất lượng dịch vụ thủ tục 
hải quan điện tử VNACCS/
VCIS đối với hàng hóa xuất 
nhập khẩu tại Cục Hải quan 
Bình Phước gồm 6 yếu tố 
ảnh hưởng với 30 biến quan 
sát tác động đến CLDV của 
VNACCS/VCIS:

H1: Nhân lực ảnh hưởng 
cùng chiều đến CLDV của 
VNACCS/VCIS tại Hải quan 

Bình Phước. 
H2: Thiết bị ảnh hưởng cùng chiều đến CLDV của 

VNACCS/VCIS tại Hải quan Bình Phước.
H3: Phần mềm ảnh hưởng cùng chiều đến CLDV 

của VNACCS/VCIS tại Hải quan Bình Phước.
H4: Phương thức quản lý ảnh hưởng cùng chiều đến 

CLDV của VNACCS/VCIS tại Hải quan Bình Phước.
H5: Thủ tục ảnh hưởng cùng chiều đến CLDV của 

VNACCS/VCIS tại Hải quan Bình Phước.
H6: Chi phí ảnh hưởng cùng chiều đến CLDV của 

VNACCS/VCIS tại Hải quan Bình Phước.

Phân tích dữ liệu khảo sát

250 DN đã phản hồi Phiếu khảo sát với Bảng câu 
hỏi xây dựng với thang đo của 6 yếu tố ảnh hưởng và 
thang đo về CLDV. Dữ liệu khảo sát cùng bảng câu 
hỏi đã được kiểm tra về tính chính xác và độ tin cậy, 
đảm bảo sự phù hợp của mô hình trong các phương 
pháp phân tích. Các phương pháp phân tích gồm: 
Phân tích nhân tốkhám phá (EFA), Hệ số tương quan, 
và Hồi quy cho các biến cùng mô hình nghiên cứu 
kèm các giả thuyết được thực hiện.

Kết quả phân tích hồi quy các biến trong mô hình 
nghiên cứu đề xuất cho giá trị R2 hiệu chỉnh là 0,587; 
các hệ số Beta chuẩn hóa (với giá trị Sig. đều nhỏ hơn 
0,05) tương ứng với các biến độc lập là: Thủ tục (Beta 
= 0,298), Thiết bị (Beta = 0,234), Chi phí (Beta = 0,171), 
Phương thức quản lý (Beta = 0,170),  Nhân lực (Beta = 
0,142), và Phần mềm (Beta = 0,121). Kết quả phân tích 
này cũng dẫn đến kết luận cả 6 giả thuyết nghiên cứu 
đều được chứng minh.

Hàm ý quản trị đối với Cục Hải quan Bình Phước

Với các kết quả nghiên cứu trên, nhóm tác giả đề 
xuất một số giải pháp nhằm nâng cao chất lượng dịch 
vụ thủ tục hải quan VNACCS/VCIS hàng hóa xuất 
nhập khẩu tại Cục Hải quan Bình Phước. Cụ thể:

BẢNG 1: KẾT QUẢ PHÂN TÍCH HỒI QUY

Mô hình
Hệ số chưa chuẩn hóa Hệ số chuẩn hóa

t Sig.
B Độ lệch chuẩn Beta

1 Hằng số -0,037 0,217 -0,170 0,865

2 Nhân lực 0,130 0,046 0,142 2,807 0,005

3 Thiết bị 0,211 0,041 0,234 5,148 0,000

4 Phần mềm 0,109 0,038 0,121 2,836 0,005

5 Phương thức quản lý 0,200 0,056 0,170 3,598 0,000

6 Thủ tục 0,316 0,055 0,298 5,785 0,000

7 Chi phí 0,119 0,034 0,171 3,470 0,001

Nguồn: Nghiên cứu của nhóm tác giả
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Về thủ tục hải quan
Đẩy mạnh cải cách thủ tục hành chính và ứng 

dụng CNTT trong lĩnh vực Hải quan; Phối hợp với cơ 
quan liên quan tháo gỡ khó khăn cho DN. Cùng với 
đó, kiến nghị Bộ Tài chính cần sớm nghiên cứu sửa 
đổi, bổ sung Quyết định 2026/2015/QĐ-TTg của Thủ 
tướng Chính phủ, theo hướng giảm bớt thủ tục hành 
chính, đơn giản hóa biện pháp quản lý hải quan, tạo 
thuận lợi, giảm chi phí và thời gian thông quan hàng 
hóa. Đồng thời, tham vấn DN trong xây dựng chính 
sách; Tập huấn kịp thời cho DN khi có văn bản, quy 
định mới phát sinh.

Về thiết bị
Đầu tư đồng bộ từ phần mềm đến thiết bị; Rà soát lại 

toàn bộ trang thiết bị của hệ thống VNACCS/VCIS đang 
vận hành, xây dựng lộ trình thay thế, nâng cấp thiết bị; 
Tiếp tục đầu tư, trang bị hệ thống thiết bị giám sát, máy 
soi để rút ngắn thời gian thông quan. Cùng với đó, thực 
hiện nâng cấp hệ thống đường truyền, đảm bảo tốc độ 
truyền nhận và phản hồi thông tin, tránh việc bị nghẽn 
mạng do các trục dữ liệu chính bị quá tải; Kiện toàn lại 
các nhóm hỗ trợ, phản hồi thông tin cho DN vướng mắc 
trong quá trình thực hiện thủ tục hải quan

Về chi phí
Triển khai ứng dụng CNTT trong quy trình 

nghiệp vụ Hải quan nhằm giảm chi phí và thời gian 
cho DN; Phối hợp với các bộ, ngành liên quan rà soát 
lại các quy định liên quan đến chuyển luồng đỏ đối 
với DN. Ngoài ra, tiến hành đo thời gian trung bình 
giải phóng hàng hàng năm để xác định các nguyên 
nhân trì hoãn và kéo dài thời gian thông quan; Tăng 
cường các biện pháp kỷ luật, kỷ cương đối với công 
chức, hạn chế tối đa việc nhũng nhiễu DN, tổ chức các 
đoàn thanh tra, kiểm tra đột xuất để phát hiện và xử 
lý các trường hợp nhũng nhiễu.

Về quản lý
Tăng cường quan hệ đối tác Hải quan – DN trên 

tinh thần tự nguyện, trao đổi, chia sẻ thông tin phục 
vụ cho công tác quản lý, kiểm tra, kiểm soát, đấu tranh 
phòng chống gian lận thương mại, vận chuyển trái 
phép hàng hóa…; Đẩy mạnh công tác tuyên truyền, 
phổ biến kiến thức về pháp luật hải quan dưới nhiều 
hình thức như website Cục, trên phương tiện thông 
tin đại chúng, phát hành tờ rơi, tổ chức tập huấn, hội 
nghị đối thoại hải quan – DN; Tăng cường tham vấn 
trong xây dựng chính sách, pháp luật về hải quan, lấy 
ý kiến rộng rãi trong và ngoài ngành, các đối tượng 
liên quan, tiếp thu và giải trình ý kiến tham gia một 
cách nghiêm túc và công khai.

Về nhân lực

Đào tạo cán bộ, công chức để nâng cao trình độ về 
chuyên môn, CNTT, cùng phẩm chất chính trị tốt, có 
đạo đức nghề nghiệp; Kiện toàn bộ máy tổ chức theo 
hướng trong sạch, vững mạnh, trong đó chú trọng 
phát triển năng lực quản lý điều hành cho đội ngũ 
lãnh đạo; Xây dựng chuẩn mực văn minh công sở bao 
gồm văn hóa ứng xử, tác phong làm việc.

Về phần mềm
Điều chỉnh hệ thống kết hợp với điều chỉnh chính 

sách; Nâng cấp đường truyền dữ liệu từ Tổng cục Hải 
quan đến Cục Hải quan Bình Phước và từ Cục Hải quan 
Bình Phước đi các Chi cục thông quan, đảm bảo đồng 
bộ đường truyền, đồng thời có đường truyền dự phòng, 
không để xảy ra tình trạng nghẽn mạng hay gián đoạn; 
Tăng cường đầu tư các trang, thiết bị an ninh an toàn 
cả về phần cứng lẫn phần mềm, áp dụng chữ ký số vào 
tất cả các hoạt động nghiệp vụ phát sinh trên hệ thống 
VNACCS/VCIS nhằm đảm bảo tính toàn vẹn, tính tin 
cậy và tính không thể phủ nhận của dữ liệu trao đổi; 
Phối hợp với các công ty cung cấp phần mềm thường 
xuyên đào tạo, tập huấn cho DN để họ ngày càng chuyên 
nghiệp hơn khi tham gia hệ thống; Hoàn thiện hệ thống 
thông quan tự động VNACCS/VCIS, tập trung xử lý các 
thủ tục hải quan còn nhiều bất cập theo hướng thay đổi 
phương thức quản lý, hiện đại hóa; Thực hiện kết nối, 
trao đổi thông tin bằng phương thức điện tử về hàng 
hóa tại các cửa khẩu nhằm giảm thiểu hồ sơ giấy tờ, 
nâng cao hiệu quả quản lý nhà nước đối với hàng hóa, 
container tại các cửa khẩu. 
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