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TOM TAT

Nghién cuu thyc hién phén tich kham phéa
cac nhan to tdc déng dén s hai long cua cac
doanh nghiép ddi véi chdt lwong dich vu tai cac
khu cdng nghié¢p (KCN) TP.HCM va phéan tich
hoi quy dé do lwong mire do tac dong cua cac
yéu té dwoc khadm phéa 1én s hai long cua
doanh nghiép. Két qua phan tich kham pha chi
ra rang 4 nhan to do lwong chdt lirong dich vu
1a: (i) phuong tién hitu hinh ; (i) nang luc, théi
dé phuc vy cua ban quan ly va chi dau te
KCN; (iii) mitc d@é dap vmg; (iv) su dong cam.

Uéc lwong hoi quy cho thdy cd 4 yéu té trén
déu ¢6 tac dong cung chiéu dén sir hai long cua
doanh nghiép. Trong dé, yéu té vé phuong tién
hizu hinh va yéu té ndng lue, thdi do phuc vu
cua ban quan ly, chi dau tw KCN ¢6 tic déng
manh nhdt. Pdy la phdt hién quan trong va la
co sé dé cac KCN tgi TP.HCM c6 nhitng diéu
chinh thich hep va cac KCN sap duwa vao hoat
déng c6 nhiing chuan bj can thiér dé dap img
tot nhdt cac yéu cau cia nha dau tu.

Tir khéa: KCN, hai long, chat lwong dich vu, TP.HCM

1. GIOI THIEU

Viéc hinh thanh va phat trién cac KCN la
hat nhan va dong luc phat trién cua TP.HCM.
Sy phat trién cac KCN 1a nhu ciu tat yéu cia
qué trinh cong nghiép hoa va hién dai hoa dét
nuée. Dén cudi nim 2015, TP.HCM da c6 3
khu ché xuit va 13 KCN véi 1.387 dy an dau
tw con hiéu lyc. Phan 16n cac KCN & TP.HCM
c6 ti 18 1ap ddy trén 90% nhd qua nhidu nim
thanh 13p va van hanh. Sy phat trién cua céc
KCN déng gop dang ké vao sy phat trién cong
nghiép va tao ra budc dot pha trong tién trinh
cong nghiép hoa, hién dai hda nhu: thuc day
qué trinh chuyén dich co cdu kinh té; tao thém

nhiéu viée lam cho nguoi lao dong; tao moi
truong cho chuyén giao cong nghé mot cach
nhanh chéng; san xudt nhiéu hang hoé tiéu
ding ndi dia va san phim xuit khdu co tinh
canh tranh cao. Tuy nhién, bén canh nhiing két
qua dat dwoc trong qua trinh phat trién, cac
KCN tai TP.HCM ciling boc 16 nhitng han ché,
bét cap nhat dinh. Pic biét 1a cac van dé lién
quan dén cac dich vu cung tng cho nha diu tu,
dbi twong quan trong bic nhét trong sy van
hanh va phat trién cta cac KCN.

Theo Ban quan 1y cac khu ché xuét va cong
nghiép TP.HCM, dén nim 2020, TP.HCM s&
c6 22 KCX-KCN tap trung véi dién tich gan 6
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nghin ha. Muc tiéu cua cic KCN mé rong
nhim thu hat cac nganh miii nhon theo dinh
huéng dién-dién tir, héa chét, co khi, ché bién
tinh lwong thyc thuc pham, tao dong luc viing
chic phat trién cong nghiép. Dé ddy manh viéc
thu hat cac nha dau tu, dap tng muc tiéu dic
ra, cac KCN tai TP.HCM can ¢o nhitng danh
gia, nhin nhén cy thé vé chit luong dich vu
dang cung cip cho cic nha dau tu va sy hai
1ong ctia nha dau tu véi chat lwong dich vu do.
Tir d6 két qua do, ban quan 1y cac KCN s& c6
nhitng diéu chinh, cai thién pht hop dé nang
cao chét luong dich vu nhim déy manh thu hat
déu tu va nang cao ty 1& 1ip ddy vao cac KCN.
2. CO SO LY THUYET VA PHUONG
PHAP NGHIEN CUU

Parasuraman va cong sy (1985, 1988) da
xdy dung mot modé hinh va thang do
SERVQUAL vé chét luong dich vu, mé hinh
nay lam noi bat nhitg yéu cau chu yéu dé dam
bao chét luong mong doi cua dich vu. Cronin
va Tailor (1992) da diéu chinh thang do
SERVQUAL thanh thang do SERVPERF.
Thang do nay giit nguyén cac thanh phan va

Phwrong tién hitu hinh ~
Mirc d6 tin cay
Muc dé dap ung —
Su dam bao —

Su déng cam 7

bién quan sat cia SERVQUAL nhung bo di
phan danh gia vé ky vong cua khach hang.
Theo d6, chat luong dich vu chinh 1a sy cam
nhan thuc t& cia khach hang vé cac dich vu ma
ho nhén dugc tir nha cung cép. L& Dan (2011),
Lé Vian Hoa (2010), Nguyén Thanh Trac
(2015), Nguyén Hiru Hai & Lé& Vin Hoa
(2010), Nguyén Dinh Tho va Cong su (2005),
Ha Minh Trung (2010), Nguyén Qudc Béo
(2012)... trong cac nghién cru ciia minh da su
dung cac
Parasuraman, Cronin va Tailor dé do luong sy

md hinh va thang do cua

hai long ctuia khach hang vé chét lwong dich vu.

Mo hinh nghién ctru dugce xac dinh dya trén
mo hinh va thang do cua Parasuraman, Cronin
va Tailor dé do luong muc do tac dong cia cac
yéu td cAu thanh nén chét lwong dich vu dén su
hai long ctia cac doanh nghiép tai cac khu céng
nghiép TP.HCM. Theo d6, 5 yéu t6 vé Phuong
tién hiru hinh, Muc d6 tin cay, Muc do dap
tmg, Su dam bao, Sy cam thong 1a nhiing yéu
tb quyét dinh nén chit luong dich vu tai cac
KCN, tir d6 tac dong 1én sy hai long cua cac
doanh nghiép.

\ —— -

Sy hai long cua -
AN doanh nghiép J

Hinh 1. M hinh nghién ciru dé xuit

Gia thuyét H1, H2, H3, H4, H5 dat ra la cac
yéu t6 Phuong tién hitu hinh, Mirc do tin cay,
Murc d6 dap ung, Sy dam bao, Sy cam thong
khi thyc hién cac dich vu tai cac KCN déu co
mdi quan hé cung chidu mirc d6 hai long cta
doanh nghiép.

Duya trén co s¢ 1y thuyét vé mo hinh niam
thanh phén chét lugng dich vy, thang do
SERVPERF, nghién ctru nay xac dinh 5 nhan
t6 tic dong dén sy hai long ciia doanh nghiép
dbi v6i chét lwong dich vu cia KCN TP.HCM
v6i cac thang do nhu sau:
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STT DIEN GIAl r':’('):‘
PHUONG TIEN HUU HINH
1 KCN c6 vj tri dia ly thuan lgi HH1
2 Mt bang, nha xudng KCN ludn dép tng tét nhu cdu ctia nha dau tu HH2
3 Hé thdng thdng tin lién lac thuan tién HH3
4 Cép nudc on dinh HH4
5 bi¢n 6n dinh HH5
6 Hé thong thoat nudc rat tét HH6
7 Hé thong xur 1y nudc thai rat tét HH7
8 Puong giao thdng noi khu va mang xanh rat tot HH8
9 Hé thdng chiéu sang noi khu rat tot HH9
10 Nha & cong nhan dugc dap tng dy du HH10
MUC PO TIN CAY
1 KCN thyc hién dung nhitng cam két véi doanh nghiép TC1
2 Phong dich vy khach hang cia KCN luén tu van rd rang, chinh xac DN TC2
3 BQL KCN luén huéng dan rd rang, nhit quéan céc tha tuc hanh chinh TC3
4 BQL KCN luén tra i dang hen cho DN TC4
MUC PQ PAP UNG
1 Ludn nhan duoc sy san sang hd tro tir phong dich vu khach hang DU1
2 | Thu tyc hanh chinh dugc cung cap tir KCN don gian, nhanh chéng DU2
3 | Thu tuc xuat khau, nhap khau cua Hai quan KCN don gian, nhanh chéng | DU3
4 | Tinh hinh an ninh, trat tu trong KCN rat t6t DU4
5 Luc luong lao dong doi dao DU5
6 | Trinh d6 lao dong dap ing nhu cau cua DN DU6
7 | Dich vy tai chinh ngan hang dap tng tot. DU7
8 Dich vu Y té dap g tét DUS8
SUPAM BAO
1 Nhén vién KCN c¢6 trinh d6 chuyén mén cao DB1
2 | Thai d6 phuc vy cia nhan vién KCN rat tét DB2
3 | Doanh nghi_ézp kh()nq me‘iF nhiéu thoi gi’an vfa nhan lyc dé tiép cac doan DB3
thanh tra, kiém tra clia cac co quan chirc nang
SUDONG CAM
1 | Céc kho khin, vuéng méac caa DN dugc KCN lang nghe va chia sé DC1
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2 | KCN quan tam giai quyét céc yéu cau ciaa DN DC2
3 | KCN thuong xuyén to chac hoi nghi gap g& va dbi thoai véi DN DC3
4 | DN dé dang gap g& dé trao doi, thao luan véi lanh dao KCN DC4
5 Nhan vién KCN tan tam, ¢ trach nhiém véi cac DN DC5
SU HAI LONG CUA DOANH NGHIEP
1 KCN da dap trng dugc nhitng ky vong cua DN. HL1
2 | DN cam thiy hai long khi dau tu tai KCN HL2
3 DN s& dau tu 1au dai tai KCN HL3

Nghién ctu ndy str dung phuong phap phan
tich nhan t&6 kham pha nhim kiém dinh d¢ tin
cdy, gia tri cac thang do va phan tich hdi qui
tuyén tinh boi dé do luong mirc do tac dong cia
céc nhan t6 chat luong dich vu ddi vé6i sy hai
long cua doanh nghiép. Mau khio sat duoc
thuc hién véi 173 doanh nghiép tai 16 KCN
trén dia ban TP.HCM. Mau duoc chon véi
phuong phap ngdu nghién, sé lwong doanh
nghiép dugc khao sat thap nhat tai 1 khu cong
nghiép 13 6 doanh nghiép, nhiéu nhat 1a 14
doanh nghiép. Hinh thitc khao sat dwogc thuc
hién théng qua bang hoi dugc thiét ké theo
thang do Likert 5 diém.

3. KET QUA NGHIEN CUU VA THAO
LUAN

3.1. Két qua phan tich kham pha thang
do nhan té chét lwgng dich vu

Thang do chit luong dich vu cdc KCN
TP.HCM gom 5 nhéan t6 dugc do bang 30 bién
quan sat sau khi dat d6 tin cdy Cronbach’s alpha
thong qua kiém dinh hé sé Cronbach’s alpha
(d¢am bao 16n hon 0.7) tiép tuc duoc dua vao phan
tich nhan t5. Thyc hién phan tich nhan t5 EFA,
céc bién c6 h¢ s6 tai nho hon 0.5 bi loai khéi mo
hinh. Sau ba lan phan tich nhan s6, két qua kiém
dinh Bartlett v6i sig = 0.000 va chi s6 KMO =
0.916 > 0.5 déu dap tmg dugc yéu cau. Tai cac
muc gia tri Eigenvalues 16n hon 1, phan tich da
rat trich duwgc 4 nhéan t§ voi phuong sai trich 1a
71.764%.

Bang 1. Két qua ma tran xoay nhan t6 lin thir ba

Nhan té
Bién quan sat Phurong tign Niing luc Mirc d9 Su ddng cim
hiru hinh BQL dap wng :
HH8 873 161 199 -.056
HH1 .835 184 .308 -.016
HH5 .820 .189 .248 .012
HH4 .803 .098 .356 .002
HH2 .799 223 319 .005
HH3 .760 274 .256 -.028
HH10 701 278 .266 .003
HH9 .687 321 227 123
HH7 .592 243 127 .103
TC3 259 .806 178 .092
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DB1 331 .798 143 .007
DB2 .269 792 179 -114
TC2 277 .788 170 .008
TC4 118 .766 229 .097
TC1 177 .739 278 .040
DU4 327 .209 .818 -.021
DU1 271 152 797 .017
DU2 371 .180 .730 .052
DU7 .328 212 723 .048
DU6 .258 282 716 .021
DU8 .340 322 .676 .047
DC2 -.068 .007 .090 .859
DC4 135 079 -.053 .842
DC5 -.032 -.140 .026 .837
DC1 -.068 .090 140 .837
DC3 116 .080 -.090 .818
Eigenvalues 11.157 3.571 2.249 1.682
Phuwong sai trich (%) 42911 13.735 8.648 6.47

Nguon: Truy xudt tiv két qua phdn tich SPSS

Thang do su hai 1ong dugc do bang 3 bién
quan sét, két qua kiém dinh véi sig = 0.000 va chi
s6 KMO = 0.679 dép tng duoc yéu cau. Tai mirc
gia tri Eigenvalues = 1.946, da rat trich dugc mot

tir ba bién quan sat va véi phuong sai trich 1a
64.878 %. Ba bién HL1, HL2, HL3 déu c6 hé s6
tai 16n hon 0.5 déu phu hop.

Bang 2. Két qua phan tich nhéan té cho thang do s hai long

B Nhan t6

Bién quan sat .
Sw hai long

HL1 0.830
HL2 0.793
HL3 0.792
Eigenvalues 1.946
Phuong sai trich (%) 64.878

Nguon: Truy xudt tir két qua phan tich SPSS

Nhu vay, dya trén phan tich ciia bang ma tran
xoay nhan t6 (bang 1), két qua thang do chat
lugng dich vu co téng cong 4 nhan t6 duoc rut
trich tir 26 bién quan sat (4 bién bi loai) gdm:

Nhan té thiz nhat: gom 9 bién quan sat
(HH1, HH2, HH3, HH4, HH5, HH7, HHS,

HH9, HH10) dugc nhém lai bang lénh trung
binh va dugc dat tén 1a phuwong tién hiru hinh
ky higu 1a HH.

Nhan té thiz hai: gdm 6 bién quan sat (TC1,
TC2, TC3, TC4, DB1, DB2) dugc nhom lai
bang lénh trung binh va dwgc dat tén 1a ning
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Iy, thai d6 phuc vu cia ban quan ly va chu dau
tw KCN ky hiéu la NL.

Nhan to thiz ba: gdm 6 bién quan sat (DU1,
DU2, DU4, DU6, DU7, DU8) dugc nhém lai
bang lénh trung binh va duoc dat tén 1a mic do
dap ung ky hiéu la DU.

Nhan té thi fi: gdm 5 bién quan séat (DC1,
DC2, DC3, DC4, DC5) dugc nhém lai bing
[énh trung binh va dugc dat tén 1a sy dong cam
ky hiu 1a DC.

Sw hai long cua doanh nghiép: co ky hiéu la
HL duoc nhom tir 3 bién quan sat (HL1, HL2,
HL3) van giir nguyén.

3.2. M6 hinh hiéu chinh sau khi phéan tich
nhan té

Sau khi phan tich va kiém dinh bang hé s6 tin
céy Cronbach’s alpha va kham pha (EFA), thang
do c4c nhan t6 chat luong dich vu KCN tai
TP.HCM di c6 su thay d6i va chi con lai 26 bién
quan sat. Cu thé nhu sau:

- Nhan t& phuong tién hitu hinh bi loai 1 bién
1a HH6, 9 bién con lai van mang tinh chit ciia

Phuong tién hitu hinh

Nang lwe, thai do phuc vu cia
BQL va chu diu tr KCN

Mirc d6 dap tmg —

Su ddng cam —

phuong tién hiru hinh nén tén nhan t6 nay van giir
nguyén nhu ban dau.

Nhan t6 mirc d¢ dap tng bi loai 2 bién (DUS5,
DUS), nhung 6 bién con lai vin mang tinh chat
ctia mic d6 dap mg nén tén nhan td nay khong
thay doi.

Nhan t6 sy dong cam gdm 5 bién quan sat vin
gilt nguyén.

Hai nhan t6 murc d6 tin cdy va sy dam bao sau
cac lan phan tich nhan t5 (bi loai 1 bién DB3)
dugc gom lai thanh 1 nhan t6 mai. Trén thyc té,
cac bién quan sat thudc hai nhén t6 do tin cay va
su dam bao déu dé cap dén kha nang va thai do
phuc vu cta ban quan Iy KCN nén hoan toan co
thé tap trung giai thich vé kha ning va thai do
phuc vu cta ban quan 1y KCN. Do d6, sau bién
quan sat thudc nhan t6 mirc do tin cay va sy dam
bao dugc ding dé giai thich cho mot nhan t§ méi
la "Nang lyc, thai do phuc vu cia BQL va chu
dAu tw KCN".

Thang do sy hai long cua doanh nghiép
gom 3 bién quan sat van giir nguyén. Mé hinh
nghién ctru ban dau duoc thay doi lai nhu sau:

Sw hai long cua '
PN doanh nghiép /'

-

—
/ e

Hinh 2. M hinh nghién ciru diéu chinh

M5 hinh nghién ctru diéu chinh sau khi loai bo
céc bién quan sat khong phu hop va gom cac bién
giai thich gan nhau dé giai thich cho cling mot
nhan t6 da xac dinh dugc cac yéu t6 that sy tac
dong 1én sy hai long ciia doanh nghiép vé chat
lugng dich vy cua cac KCN tai TP.HCM, tur d6
lam co s& cho phan tich hdi quy dé xac dinh cu

thé murc d6 tic dong cia cic yéu to nay 1én sy hai
long ctia cac doanh nghiép. Gia thuyét HI, H2,
H3, H4 dwoc van dugc dit ra 13 cac yéu o
Phuong tién hitu hinh; Nang lyc, thai d6 phuc vu
cia BQL va chu dau tu KCN; Mt d6 dap ung;
Su dam bdo, Sy cam thong khi thyc hién cac dich
vu tai cac KCN déu c6 mdi quan hé cing chiéu
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murc d6 hai long ctia doanh nghiép.

3.3. Phén tich hdi qui tuyén tinh bgi

Bén nhan t6 thude chét lugng dich vu KCN
cung véi sy hai long cua KCN sé duge dua vao
phén tich hoi qui tuyén tinh boi. M6 hinh hdi quy
duoc xac dinh theo mé hinh nghién ctru da diéu
chinh la: HL = By + B;*HH + B,*NL + B5*DU +
B4*DC

Trong d6: HL - Bién phu thuoc: sw hai
long cua doanh nghiép; Cac bién doc lap:
phuong tién hitu hinh (HH), nang luc, thdi dé
phuc vy cua ban quan ly va chi dau ne KCN
(NL), mizc d@é dap ung (DU), sw dong cam

(DC).

Tién hanh chay hdi quy va thuc hién cac
kiém dinh mé hinh, két qua kiém dinh cho thay
cho thdy céc thong sé déu dat yéu cau:

Thit nhat, gia dinh lién hé tuyén tinh dé dap
#ng hoi quy: gia dinh nay s& duoc kiém tra
bing biéu d6 phan tan scatter cho phin du
chuin hoa (Standardized residual) va gia tri du
doan chuan héa (Standardized predicted value).
Két qua cho thiy phan du phan tan ngau nhién
qua duong thing qua diém 0, khdng tao thanh
mot hinh dang ndo cu thé nao. Nhu viy, gia
dinh lién hé tuyén tinh dugc dap Gng.
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Hinh 3. Biéu d6 phan tan caa phan dw
Nguén: Truy xudt tir két qud phan tich SPSS

Thet hai, gia dinh phiong sai cua sai sé
khéng doi: két qua kiém dinh tuong quan hang
Spearman giira tri tuyét d6i cua phan du voi 4
bién doc lap 1a HH, NL, DU, DC cho thay gia
tri sig. cia cac nhan t6 HH, NL, DU, DC lan
luot 1a: 0.272; 0.406; 0.821; 0.061 déu lén hon
0.05. Diéu nay nghia chip nhan gia dinh 1
phuong sai cua sai s6 khong ddi.

Thit ba, gia dinh khong co twong quan giira

cac phan dw: Két qua hdi quy nhan duoc cho
thiy dai lwong thong ké Durbin-Watson cé gia
tri 14 2.104. Tra bang Durbin-Watson véi mau
la n = 173 quan sat va bién doc lap k = 4, thi
dU: 1.715, dL: 1.633. Do do, ving chdp nhan
cua gia tri d 1a [1.715; 2.285] nén chap nhan gia
thuyét khong c6 su twong quan chudi bac nhét
trong mé hinh.
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Bang 3. Model Summary b

Model R R2 R? diéu chinh  Std. Error of the Estimate Durbin-Watson

1 873 762 757 .38425 2.104

Nguon: Truy xudt tir két qud phdn tich SPSS

Thit te, gia dinh phan dw c6 phin phoi binh mean gan bang 0 va d6 léch chuan Std. =
chudn: kiém tra biéu d6 phan tan cua phan du 0.988 gan bang 1). Nhu vay, gia dinh phan du
cho thdy phan phéi phan du x4p xi chuan (trung c6 phan phéi chuan khdng bi vi pham.

1 m et o1e3

S0

=
[=]
1

Frequency
1
"\\
/

20—

10

(o] T T T ¥ T
-6 00000 -4 00000 -2 00000 000000 200000 4 00000

Standardized Residual

Hinh 4. Do thi Histogram
Nguon: Truy xudt tir két qua phan tich SPSS

Thir nam, kiém dinh dg phu hop cua md két luan rang mé hinh hdi qui boi thoéa mén cac
hinh, két qua cho thay tri thong ké F 1a 131.589 didu kién danh gia va kiém dinh d6 pht hop
VGi gié tri Sig. rat nho (= 0.000 < 0.05), c6 thé cho viéc rut ra cac két qua nghién cuu.

Bang 4. Phan tich ANOVA

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig.
1 Regression 77.715 4 19.429 131.589 .000?
Residual 24.214 164 .148
Total 101.929 168

Nguon: Truy xudt tir két qud phdn tich SPSS
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Thir sdu, kiém dinh hién tuong da cong
tuyén, h¢ s6 phong dai phuong sai (VIF) co gia
tri thap nhat 1a 1.005 va cao nhét 1a 2.062 dat
yéu ciu (VIF < 10). Cé thé két luan md hinh
hoi qui tuyén tinh bdi khong c¢6 hién tugng da
cong tuyén.

Véi cac két qua kiém dinh déu thda min,
két qua phan tich hdi quy véi cac gia tri Sig.
tuong tng vdi cac bién TC, DB, DC, DU déu
nho hon 0.05.

Bang 5. Két qua phan tich hdi quy bgi

Heé sb hoi qui

Hé sb hoi qui

Théng keé

Model chwa chuén hoa da chuén hoa T Sig. da cong tuyén
B Std. Error Beta Tolerance VIF
Hang s6 -.042 177 -238 812
HH .365 .049 404 7.391  .000 485 2.062
NL 327 .044 .356 7.364  .000 621 1.610
DU 219 .051 233 4308 .000 493 2.027
DC .105 .030 135 3529 .001 .995 1.005
R R? R? diéu chinh Std. Error of the Estimate Durbin-Watson

873 762 757

.38425 2.104

Nguon: Truy xudt tir két qud phan tich SPSS

Hé s cho thiy R? diéu chinh bang 0.757
cho thiy cac bién s6 trong md hinh di giai
thich dugc 75.70% sy hai long cia doanh
nghiép. Con lai 24.30% sy hai long ctia doanh
nghiép xuit phat tir cac nhan té khac. C6 thé
noi cac bién dugc dua vao mo hinh dat két qua
giai thich kha tot. Két qua mo hinh thu duoc
nhu sau:

HL = -0.041 + 0.365*HH + 0.327*NL +
0.219*DU + 0.105*DC

Két qua phan tich hoi quy cho thay cac bién
trong thang do chét lugng dich vu tai cdc KCN
tai TP.HCM c6 hé sb p déu dwong nén tit ca
céc nhan to chat lugng dich vu trong md hinh
héi quy déu anh hudng cung chidu dén su hai
1ong cua doanh nghiép. Nhu vy, cac gia thuyét
H1, H2, H3, H4 trong mo hinh nghién ciru diéu
chinh dugc chép nhan.

Két qua nam thanh phﬁn chét luwgng dich vu
KCN thong qua kiém dinh thang do bang hé sd
tin cdy Cronbach’s Alpha va phén tich nhan t&
kham pha rit gon thanh 4 thanh phan: Phuong
tién hiru hinh ; Nang luc, thai do phuc vu cia
Ban quan 1y va chu dau tu KCN ( 1a sy két hop
ctia 2 thanh phan Muc do tin cdy va Sy dam
bao); Murc do dap ung; Su dong cam. S bién
quan sat giam tir 30 xuéng 26 va thanh phan
hai 1ong gém 3 bién quan sat khong thay doi.
Sau khi nhom 26 bién quan sat con lai trong
bdn thanh phan chat lugng dich vu KCN bang
1énh trung binh thanh bén bién méi dwoc xem
1a bbn bién doc 1ap va 3 bién quan sat do ludng
muc d6 hai long dugc nhom lai thanh bién mirc
d6 hai 1ong dugce xem nhu bién phu thudc. Hoi
qui bdi theo phuong phap dua vao mot lugt cho
thdy bon thanh phan chit luong dich vu nay
anh huong cung chiéu dén sy hai long cua
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doanh nghiép. Trong d6, thanh phan anh hudng
manh nhat dén su hai long cia doanh nghiép 1a
Phuong tién hitu hinh (hé s6 hdi qui chuan hoa
1a: 0.404), tiép dén 1an luot 14 thanh phan Nang
lyc, thai do phuc vu ctia Ban quan ly va chu
dau tu KCN (h¢ s6 hdi qui chuan héa la:
0.356), Mtrc do dap tng (hé s hdi qui chuan
hoa 1a: 0.233) va Su ddng cam (hé s6 hdi qui
chuan hoa 1a: 0.135). Vi véy, c6 thé két luan
rang khi ting gi tri ctia bat ky thanh phan nao
trong 4 thanh phan nay déu lam ting muc do
hai long cua doanh nghiép.

So sanh véi cac két qua nghién ctru co lién
quan: Nghién ciru do ludng co s ha ting dau
tu ctia tinh Tién Giang cia Nguyén Dinh Tho
va cong su (2005) cho thdy c6 3 thanh phin
chét lwong dich vy anh hudng thuan chiéu dén
su hai long: Co so ha tang, mit bang va lao
dong; Nghién ciru cac yéu td tac dong dén sy
hai 1ong ciia cac doanh nghiép dbi véi chét
luong dich vu ctia Khu cong nghi¢p Viét Nam
—Singapore, Tinh Binh Duong cua Ha Minh
Trung (2010) cho thdy c6 3 thanh phan chét
luwong dich vu: Nang luc va thai d6 phuc vu cua
ban quan ly KCN va cong ty kinh doanh khai
thac co so ha téng, Co so ha tﬁng KCN, Dién
6n dinh va céac dich vu giai tri, nha hang, khach
san; Két qua cua nghién ctru ciia Nguyén Quéc
Bao (2012) tai khu cong nghiép Hi€p Phudc -
TP.HCM cho thiy c6 4 thanh phan chét luong
dich vy anh hudng thuan chiéu dén su hai long
ctua doanh nghiép: Phuong tién hitu hinh, Mtrc
do dap tmg, Su dam bao, Sy dong cam. Nghién
clru nay dua trén cac cac két qua kham pha
dugc cho thiy c6 4 thanh phén chét lugng dich
vu anh huong dén sy hai long ciia doanh
nghi€p: Phuong ti¢én hitu hinh, Nang luc, thai
d6 phuc vu ciia Ban quan 1y va chu dau tu
KCN, Mirc d¢ dép tmg va Sy dong cam. Két
qua nghién ctu cua tadc gid cd nhiing thanh
phan tring va bd sung cho nhau véi cac nghién
clru trude day. Qua do cho thay chat lwong dich

vu no6i chung va dich vu KCN néi riéng la
khong 6n dinh. Su khac nhau vé chét luong
dich vu c6 thé xuat phat tir dich vu khac nhau,
khu vuc khac nhau, cich thitc quan ly khac
nhau...

Nang cao sy hai long cua nguoi s dung
dich vu 12 mong moi cuia bit ky to chirc nio.
Két qua nghién ctru cho thdy c6 4 thanh phan
chat luong dich vu KCN twong quan duong dén
su hai long cua doanh nghiép tai KCN
TP.HCM. Viéc nang cao su hai long cua doanh
nghiép ddi v6i dich vu KCN can thyc hién theo
thtr ty vu tién theo mirc d6 tac dong tir cao dén
thap cua cac thanh phan trong mé hinh két qua
nghién ctru dya vao hé sé B chuan hoa nhu sau:
Phuong tién hitu hinh; Nang lyc, thai d6 phuc
vu cta Ban quan 1y va chu du tu KCN; Mic
d6 dap tmg va Sy dong cam.

4. NHUNG GQl Y CHINH SACH

4.1. Goi y vé thanh phan phwong ti¢n
hitu hinh

Thanh phan phuong tién hitu hinh anh
huéng 16n nhit dén sy hai long cua doanh
nghiép. Phuong tién hitu hinh thé hién qua su
thuan tién vé vi tri dia ly, mat bang nha xuong,
hé thong dién nudc, hé théng thong tin lién lac
duong giao théng noi khu - mang xanh, hé
thdng xir 1y nudc thai, hé thong chiéu sang noi
khu. Do d6, ¢6 mét s6 goi y nhur sau:

Céac KCN mudn phat huy duoc t6t 1gi thé so
sanh cua timg dia phwong can tip trung quan
taim dén cac van dé trong yéu trong cong tac
quy hoach phat trién cac KCN nhu: khi xay
dung, trinh thu tuéng phé duyét cac KCN vao
danh muc cac KCN Viét Nam phai c6 vi trf tot,
tam nhin dai han phu hop véi diéu kién phat
trién kinh t& - x4 hoi va pha hop véi cac quy
hoach két ciu ha tang kinh té xd hoi khac cua
thanh phd va quy hoach cuia cac B9, nganh,
nhim tranh chdng chéo, trung 1ip vé quy
hoach.
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Co s6 ha ting ky thuat KCN (Bao gdm nha
xudng, hé théng dién-nude, thong tin lién lac,
giao thong noi khu-mang xanh, hé théng xir 1y
nuée thai, chiéu sang noi khu) can duge kiém
tra bao dudng thuong xuyén.

Viéc xdy dung co so ha ting KCN phai
duoc tién hanh déng bd dung theo ké hoach va
quy hoach ban dau da dugc phé duyét. Tranh
tinh trang vi lgi nhuan va han ché vé vén ma
cac chu dau tu, cong ty kinh doanh khai thac ha
t'ﬁng KCN kéo dai hodc khong thyc hién cac
khu chirc niang theo ké hoach ban dau lam anh
huong dén sy phat trién bén virng, lau dai cta
KCN.

4.2. Ggiy vé thanh phan ning luc, thai
dd phuc vu cia BQL va chii diu tw KCN

Thanh phan ning luc, thai do phuc vu cua
Ban quan Iy va chi dau tw KCN anh huong thir
hai dén sy hai long cua doanh nghiép. Ning
luc, thai do phuc vu cua Ban quan ly va cha
dau tu KCN thé hién qua viéc Ban quan ly/chu
dau tu thuc hién ding cam két voi doanh
nghiép, tu van rd rang chinh xac cho doanh
nghiép, cac tha tuc hanh chinh rd rang nhat
quan, tra loi dang hen vai doanh nghiép va
trinh d§ chuyén mén ciing nhu thai d6 phuc vu
cia nhén vién trong Ban quan ky KCN va
phong dich vu KCN. Dé tang su hai long cua
doanh nghiép thi viéc nang cao nang lyc, thai
d6 phuc vu cua Ban quan ly va chi dau tu
KCN. Do d6, c6 mét sé goi y nhu sau:

Thuc hién dling thoi gian va chinh xac nhu
dd cam két giup doanh nghiép chu dong trong
thuc hién ké hoach cua minh va tir d6 s& giup
ho giam thoi gian va chi phi, gép phan nang
cao nang lyc canh tranh cua ho.

Nham cai thién tinh hinh thu hat dau tu va
ngay cang thuc hién tot hon chirc nang quan ly,
tranh chdng chéo trong thu tuc quan 1y; tao diéu
kién giai quyét tot nhit va nhanh nhat cho nha

dau tu can nghién ctru ap dung co ché quan Iy
“mot cira, tai chd” & KCN theo kinh nghiém
BQL KCN Viét Nam-Singapore.

B tri can b ¢6 kinh nghiém, am hiéu sau
vé chuyén mon nghiép vy, c6 thai d nha nhan
va nhi¢t tinh trong céng viéc dugc lanh dao
xem xét dé bd tri tra 1oi cac thong tin cho
doanh nghiép, lap duong diy nong dé doanh
nghi¢p tién lién lac.

BQL cac KCN phdi hop cac chu du tu ha
tang KCN t chic nhidu hinh thirc tu van vé
thd tuc hanh chinh cho doanh nghiép thong qua
dién thoai, website, email hay truc tiép qua to
tu van tiép khi c6 qui dinh, chinh sach méi.

4.3. Ggi y vé thanh phan mirc d§ dap wng

Thanh phan mirc 6 dap ung anh huong tha
ba dén su hai long cua doanh nghiép. Muac do
dap tng cang cao thi sy hai long cuaa doanh
nghiép cang tang. Chinh vi vy, nang cao nang
luc, hiéu qua cong tac cua phong dich vu khach
hang, tung budc don gian hda thu tuc hang
chinh, dam bao an ninh trat tu... 1a nhitng viéc
lam can thiét dé nang cao muc do hai long cua
doanh nghiép. Mot sé goi ¥ cu thé nhu sau:

Ung dung cdng nghé thong tin trong cong
tac quan 1y hanh chinh KCN nhu 14p trang Web
riéng cho tirng KCN tai thanh phd dé céc doanh
nghiép hiéu rd cac thong tin vé KCN, cac quy
trinh thu tuc hanh chinh. ..

Thuong xuyén té chic céc 16p chuyén sau
vé nghiép vu cho nhan vién dé trao ddi, hoc
tap. Bong thoi xuyén kiém tra, giam sat, danh
gi4 chat luong giao dich v& thai do phuc vu
khach hang dé cd nhirng chan chinh kip thoi.

4.4. Kién nghi vé thanh phan sy dong
cam

Thanh phan sy dong cam ¢6 anh huong thi
tu dén sy hai 1ong cua doanh nghiép vai hé sé
hdi quy nho nhat. Tuy nhién, cic KCN ciing
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can c6 mot phan chu y dén yéu nay trong viéc
cai thién chét luong dich vu phuc vy doanh
nghiép. Mot goi y dé cai thién chat luong yéu
t6 nay nhu sau:

Nhirng vuéng mic can dugc tu vin mot
cach dang luc hodc kién nghi cap trén giai
quyét kip thoi dé tranh gy can tré cho hoat
dong kinh doanh cua doanh nghiép. Diéu nay
duoc xem 1a hanh dong thiét thuc cho viéc
d6ng hanh vai khé khin cua doanh nghigp. Cac
hoat dong nay dugc cu thé hoa nhu nhirng chi
s6 do luong danh gia cu thé vé hoat dong cua

nhan vién BQL KCN va 1a co s¢ do lwong muc
d6 hoan thanh nhiém vuy ciing nhu khen thuong
dot xuat.

Thuong xuyén tap huin vé quy trinh, thu
tuc méi ciing nhu khuyén khich bang chinh
s&ch cho nhén vién ty nang cao trinh 9, ¢6 nhu
vay ho méi dap ung duoc ky vong cua doanh
nghiép.

Nghién ciru duwoc tai tro béi Pai hoc Quac
gia Thanh phé Hé Chi Minh (PHQG-HCM)
trong khudn kho Pé tai ma so: B2015-34-02
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Factors affecting the satisfaction of
companies on service quality in industrial
zones in Ho Chi Minh City

e Do PhuTran Tinh
e Nguyen Van Nen

University of Economics and Law, VNU HCM - Email: tinhdpt@uel.edu.vn

ABSTRACT

The research focuses on exploratory
analysis of factors that affect the satisfaction of
companies on service quality in industrial
zones in Ho Chi Minh City. In addition,
regression analysis is implemented to measure
the impact of these factors on companies’
satisfaction. The exploratory analysis indicates
that four factors that determine service quality
of industrial zones in Ho Chi Minh City are: (i)
tangibility; (ii) service attitude of the managers
and the industrial zones’s investors, (iii)
responsiveness; and (iv) empathy. The

regression estimation shows that the four
factors above affect the satisfaction of
companies in the same direction. In particular,
tangibility and service attitude of the managers
and the industrial zones’s investors have the
strongest impacts. These important findings
can serve as a ground for industrial zones in
Ho Chi Minh City to make appropriate
adjustments and for industrial zones which are
about to come into operation to have necessary
preparations in order to better meet
requirements of companies.

Key words: Industrial zones, service quality, satisfaction, Ho Chi Minh City.
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