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1. Lời mở đầu
Theo quy định pháp luật và thực tiễn hoạt động

đại lý hải quan trên thế giới và Việt Nam, đại lý hải
quan là một mắt xích quan trọng trong chuỗi cung
ứng hàng hoá quốc tế với vai trò thúc đẩy quá trình
di chuyển hàng hoá qua biên giới quốc gia bằng sự
chuyên nghiệp, kiến thức chuyên sâu và kinh
nghiệm thực hành về thủ tục hải quan đối với hàng
hoá xuất khẩu và nhập khẩu. Hầu hết các quốc gia
đều quy định chặt chẽ điều kiện pháp lý và tiêu
chuẩn nghề nghiệp đối với hoạt động cung ứng

dịch vụ đại lý hải quan (hoạt động đại lý hải quan)
với mục tiêu phát triển đại lý hải quan là “cánh tay
nối dài” của lực lượng hải quan, là cầu nối giữa
doanh nghiệp xuất nhập khẩu hàng hoá (khách
hàng) và cơ quan hải quan. Theo đó, đại lý hải
quan được thay mặt doanh nghiệp thực hiện một
phần hoặc toàn bộ các công việc trong quá trình
làm thủ tục hải quan. Hoạt động đại lý hải quan vận
hành theo quy luật cạnh tranh của thị trường nhưng
đồng thời đảm bảo sự tuân thủ pháp luật hải quan
và thương mại quốc tế. 

3
!

Số 178/2023

KINH TẾ VÀ QUẢN LÝ

thương mại
khoa học

BỘ TIÊU CHÍ ĐO LƯỜNG HOẠT ĐỘNG 
ĐẠI LÝ HẢI QUAN TẠI VIỆT NAM: NGHIÊN CỨU ÁP DỤNG

PHƯƠNG PHÁP SO SÁNH THỨ BẬC MỜ FUZZY AHP 

Phan Thu Hiền
Trường Đại học Ngoại Thương
Email: phanhien@ftu.edu.vn

Lý Nguyên Ngọc
Trường Đại học Ngoại Thương
Email: nguyenngoc@ftu.edu.vn

Ngày nhận: 10/01/2023 Ngày nhận lại: 14/04/2023 Ngày duyệt đăng:  22/05/2023

Từ khóa: Đại lý, hải quan, nhập khẩu, xuất khẩu, tuân thủ, thông quan.

JEL Classifications: F1, F10, F13, F15, F19.

Nghiên cứu áp dụng phương pháp khoa học nhằm xây dựng bộ tiêu chí đo lường hoạt động
cung ứng dịch vụ đại lý làm thủ tục hải quan tại Việt Nam. Nghiên cứu áp dụng phương pháp

so sánh thứ bậc mờ Fuzzy AHP với cơ sở dữ liệu về thực tiễn hoạt động đại lý hải quan tại Việt Nam cũng
như kết quả phỏng vấn trực tiếp với các doanh nghiệp có uy tín và là đối tác tin cậy của Hải quan Việt Nam.
Nghiên cứu xây dựng và đo lường sự đóng góp của các yếu tố ảnh hưởng hoạt động cung ứng dịch vụ đại
lý làm thủ tục hải quan từ chính quan điểm, nhận thức và thực tiễn tác nghiệp của các đại lý hải quan. Kết
quả cho thấy tiêu chuẩn nghiệp vụ, tuân thủ pháp luật và sự chuyên nghiệp là những tiêu chí quan trọng
nhất để xếp hạng đại lý hải quan cũng như chất lượng dịch vụ đại lý hải quan. Nghiên cứu cũng chỉ ra rằng
để nâng cao uy tín và khẳng định vị trí là cầu nối giữa doanh nghiệp xuất nhập khẩu hàng hoá và cơ quan
hải quan, đại lý hải quan cần quan tâm nhiều hơn đến văn hoá doanh nghiệp, đạo đức nghề nghiệp và liêm
chính của đội ngũ nhân viên, đồng thời phát triển quan hệ đối tác với các bên liên quan trong chuỗi cung
ứng quốc tế. Từ kết quả nghiên cứu, tác giả cũng đề xuất một số khuyến nghị nhằm phát triển hoạt động đại
lý hải quan tại Việt Nam hướng tới sự chuyên nghiệp, hiệu lực và hiệu quả.
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Theo Tổng Cục Hải quan Việt Nam, hiện nay
trên toàn quốc có gần 1.000 doanh nghiệp được
công nhận đủ điều kiện hoạt động đại lý làm thủ tục
hải quan, với gần 3.000 cá nhân được cấp mã là
nhân viên đại lý làm thủ tục hải quan, các nhân viên
này theo quy định của pháp luật Việt Nam phải là
nhân viên ký hợp đồng lao động chính thức, dài hạn
tại các doanh nghiệp được công nhận là đại lý làm
thủ tục hải quan (Tổng Cục Hải quan Việt Nam,
2022). Định kì, Tổng Cục Hải quan tổ chức các kì
thi cấp Chứng chỉ nghiệp vụ khai hải quan và
chương trình đào tạo, bồi dưỡng nghiệp vụ cho đội
ngũ nhân viên đại lý hải quan. Tuy nhiên, thói quen
tự làm thủ tục hải quan của các doanh nghiệp xuất
nhập khẩu hàng hoá (chủ hàng Việt Nam) cũng như
chưa có sự khác biệt trong cơ chế tạo thuận lợi và ưu
tiên đối với đại lý hải quan tại Việt Nam nên thời
gian qua hoạt động đại lý hải quan chưa phát triển
đúng như định hướng quản lý nhà nước cũng như
vai trò kết nối trong chuỗi cung ứng hàng hoá quốc
tế. Mặc dù số lượng đại lý hải quan đủ điều kiện
hoạt động là không nhỏ nhưng phần lớn là các
doanh nghiệp vừa và nhỏ theo quy định pháp luật
Việt Nam với năng lực pháp lý và tài chính hạn chế
nên khả năng giao kết và thoả thuận hợp đồng cung
ứng dịch vụ đại lý hải quan với các doanh nghiệp
XNK hàng hoá là tương đối khó khăn. Đối với các
doanh nghiệp có kim ngạch xuất nhập khẩu lớn, có
kinh nghiệm hoạt động trên thị trường quốc tế cũng
như tần suất giao dịch cao thì họ sẽ có một bộ phận
chuyên trách đảm nhận công tác thông quan hoặc sẽ
thuê ngoài các đại lý là thành viên của các tập đoàn
đa quốc gia, các doanh nghiệp lớn với mạng lưới đối
tác và nguồn nhân lực ở phạm vi toàn quốc và quốc
tế. Ngoài ra, do chưa chú trọng đến đạo đức nghề
nghiệp cũng như liêm chính của nhân viên đại ý hải
quan nên có nhiều cá nhân sau khi có được chứng
chỉ nghiệp vụ khai hải quan đã tự giao kết với các
doanh nghiệp XNK hàng hoá để thực hiện một hoặc
một số công việc trong quá trình thông quan hàng
hoá mà không có Hợp đồng chính thức giữa bên đại
lý và chủ hàng. Điều này khiến cho chất lượng dịch
vụ đại lý hải quan không đảm bảo về nghĩa vụ tuân
thủ pháp luật cũng như quyền lợi của chủ hàng
XNK, từ đó giảm uy tín và vai trò của đại lý hải
quan trong mối quan hệ với doanh nghiệp XNK
cũng như cơ quan hải quan.

Thời gian tới để thực hiện thành công “Chiến
lược phát triển Hải quan đến năm 2030” cũng như
thúc đẩy tạo thuận lợi hoá thương mại, giảm thời
gian và chi phí lưu thông hàng hoá xuất nhập
khẩu của Việt Nam, đồng thời phát triển dịch vụ
hỗ trợ kinh doanh và logistics, Việt Nam cần có
định hướng và giải pháp thúc đẩy hoạt động đại lý
hải quan hướng tới sự chuyên nghiệp, hiệu lực và
hiệu quả. 

Nghiên cứu bộ tiêu chí và phương pháp đo
lường hoạt động cung ứng dịch vụ đại lý hải quan
tại Việt Nam có ý nghĩa trả lời các vấn đề quan
trọng như: 1) Xác định các yếu tố ảnh hưởng đến
hoạt động cung ứng dịch vụ đại lý hải quan tại Việt
Nam để làm cơ sở xây dựng tiêu chí đo lường có
tính khoa học và thực tiễn; 2) Làm thế nào để đo
lường và phân loại các doanh nghiệp cung ứng
dịch vụ đại lý hải quan dựa vào kết quả hoạt động?;
và 3) Giải pháp then chốt nhằm phát triển đại lý hải
quan trở thành cánh tay nối dài của lực lượng hải
quan nhằm thực hiện thành công hai nhiệm vụ thực
thi pháp luật và tạo thuận lợi thương mại trong bối
cảnh hiện nay. 

Hiểu biết, quan điểm và thực tiễn tác nghiệp của
chính các đại lý hải quan là căn cứ khoa học quan
trọng để tác giả đề xuất bộ tiêu chí và phương pháp
đo lường hoạt động cung ứng dịch vụ đại lý hải
quan. Tác giả áp dụng phương pháp so sánh thứ bậc
mờ (Fuzzy AHP- Fuzzy Analytic Hierarchy
Process). Phương pháp này được áp dụng để so
sánh mức độ ưu tiên, mức độ đóng góp của các yếu
tố ảnh hưởng đến năng lực cạnh tranh, tuân thủ pháp
luật của đại lý hải quan cũng như chất lượng dịch vụ
đại lý hải quan. Phương pháp so sánh thứ bậc mờ
(AHP) thường được sử dụng trong lĩnh vực xã hội
để các chủ thể đưa ra quyết định lựa chọn, xếp hạng
các yếu tố thành phần cũng như tổ hợp yếu tố để có
kết quả tốt nhất. 

Tiếp theo, bài viết có những nội dung chính là
tổng quan nghiên cứu, phương pháp nghiên cứu, kết
quả nghiên cứu, kết luận và một số đề xuất. 

2. Tổng quan nghiên cứu 
Theo quy định của pháp luật Việt Nam: “Cung

ứng dịch vụ đại lý làm thủ tục hải quan là hoạt động
thương mại, theo đó đại lý làm thủ tục hải quan có
nghĩa vụ thực hiện dịch vụ cho khách hàng và nhận
thanh toán; khách hàng có nghĩa vụ thanh toán cho
bên cung ứng dịch vụ và sử dụng dịch vụ theo thỏa
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thuận”. Trong hoạt động này, khách hàng là thương
nhân theo quy định pháp luật có nghĩa vụ thực hiện
thủ tục hải quan đối với hàng hoá xuất khẩu, nhập
khẩu, xuất cảnh, nhập cảnh và quá cảnh qua lãnh thổ
Việt Nam; đại lý làm thủ tục hải quan là thương
nhân nhận uỷ quyền cung ứng dịch vụ.
Đại lý làm thủ tục hải quan là doanh nghiệp đáp

ứng đủ điều kiện quy định tại Luật Hải quan Việt
Nam năm 2014, trong phạm vi được ủy quyền theo
thỏa thuận trong hợp đồng ký với người có hàng hóa
xuất khẩu, nhập khẩu (sau đây gọi là chủ hàng) thay
mặt chủ hàng thực hiện toàn bộ hoặc một phần
nghĩa vụ của người khai hải quan. Nói một cách
khác, cung ứng dịch vụ đại lý hải quan là một hoạt
động kinh doanh có điều kiện, theo đó doanh nghiệp
Việt Nam cần có: Giấy chứng nhận đăng ký kinh
doanh hoặc Giấy chứng nhận đăng ký doanh nghiệp
có ngành, nghề kinh doanh dịch vụ giao nhận hàng
hóa hoặc đại lý làm thủ tục hải quan; nhân viên đại
lý làm thủ tục hải quan; và hạ tầng công nghệ thông
tin đáp ứng điều kiện để thực hiện khai hải quan
điện tử và các điều kiện khác theo quy định.

Ngoài ra, đại lý làm thủ tục hải quan cần có đội
ngũ nhân lực đáp ứng yêu cầu về số lượng và tiêu
chuẩn nghiệp vụ đối với nhân viên đại lý làm thủ
tục hải quan, cụ thể nhân viên đại lý làm thủ tục hải
quan là công dân Việt Nam đáp ứng đủ các điều
kiện: trình độ cao đẳng kinh tế, luật, kỹ thuật trở
lên; chứng chỉ nghiệp vụ khai hải quan; và được cơ
quan hải quan cấp mã số nhân viên đại lý làm thủ
tục hải quan.

Theo Tổ chức Hải quan thế giới (WCO): Thủ tục
Hải quan là tất cả các hoạt động tác nghiệp mà bên
liên quan và Hải quan phải thực hiện nhằm bảo đảm
tuân thủ pháp luật Hải quan (World Customs
Organization, WCO Study Report on Customs
Brokers, 2016). Cụ thể, theo quy định tại Luật Hải
quan Việt Nam 2014: “Thủ tục hải quan là tất cả các
công việc mà người khai hải quan và công chức hải
quan cần thực hiện theo quy định pháp luật đối với
hàng hoá và phương tiện vận tải”. Theo đó, đại lý
hải quan cung ứng dịch vụ trong phạm vi được ủy
quyền, thay mặt chủ hàng thực hiện toàn bộ hoặc
một phần nghĩa vụ của người khai hải quan theo
thỏa thuận trong hợp đồng ký với người có hàng hóa
xuất khẩu, nhập khẩu (chủ hàng). Đại lý làm thủ tục
hải quan (người đại diện theo pháp luật hoặc người
được người đại diện theo pháp luật ủy quyền theo

quy định của pháp luật) phải ký hợp đồng đại lý với
chủ hàng. Người được cấp mã số nhân viên đại lý
làm thủ tục hải quan thực hiện việc khai và làm thủ
tục hải quan trên cơ sở hợp đồng đại lý đã ký với chủ
hàng. Người đại diện theo pháp luật hoặc người
được người đại diện theo pháp luật của đại lý làm
thủ tục hải quan ủy quyền theo quy định của pháp
luật thực hiện việc ký tên, đóng dấu trên tờ khai hải
quan và các chứng từ thuộc hồ sơ hải quan khi thực
hiện các công việc quy định tại Luật Hải quan Việt
Nam. Tại Việt Nam, đại lý làm thủ tục hải quan chỉ
được khai và làm thủ tục hải quan cho hàng hóa xuất
khẩu, nhập khẩu của chủ hàng sau khi chủ hàng
thông báo cho cơ quan hải quan danh sách đại lý làm
thủ tục hải quan được thay mặt chủ hàng để làm thủ
tục hải quan đối với hàng hóa xuất khẩu, nhập khẩu
của chủ hàng.
Đại lý hải quan đóng vai trò là cầu nối quan

trọng giữa doanh nghiệp với cơ quan hải quan trong
thực thi pháp luật và chính sách quản lý đối với
hàng hoá xuất khẩu, nhập khẩu của Việt Nam cũng
như trên thế giới. Xét ở khía cạnh quản lý nhà nước
về hải quan, Đại lý hải quan là chủ thể tích cực thúc
đẩy thuận lợi hoá và đảm bảo ninh và an toàn
thương mại quốc tế. Đối với cộng đồng doanh
nghiệp xuất nhập khẩu, đặc biệt các doanh nghiệp
vừa và nhỏ (SMEs), đại lý hải quan là đối tác quan
trọng góp phần tối ưu nguồn lực, thời gian và chi
phí thực hiện thông quan hàng hoá, từ đó nâng cao
sức cạnh tranh của hàng hoá xuất nhập khẩu trên thị
trường thế giới (US Customs and Border
Protection, 2022).

Xét về khía cạnh thương mại, Đại lý hải quan là
một doanh nghiệp cung ứng dịch vụ làm thủ tục hải
quan. Vì vậy, các tiêu chí đo lường hoạt động của
Đại lý, đồng thời là chỉ dẫn để khách hàng (chủ hàng
xuất nhập khẩu) đánh giá, đo lường, so sánh và lựa
chọn, đó là: năng lực cốt lõi; lợi thế; cam kết; kiểm
soát; vốn; chi phí; sự nhất quán; văn hoá; liêm chính
và truyền thông (Carter, 1995). Theo (Cronin,
1992), mô hình SERVPERF nghiên cứu về sự hài
lòng của khách hàng đối với dịch vụ, có 5 nhóm yếu
tố lớn ảnh hưởng đó là: 

- Phương tiện hữu hình: thể hiện bằng trang thiết
bị, cơ sở vật chất, cũng như sự thống nhất về thương
hiệu, trang phục, màu sắc chủ đạo và không gian
làm việc.
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- Sự tin cậy thể hiện khả năng thực hiện dịch vụ
theo thoả thuận một cách đáng tin cậy và chính xác,
theo đó: Doanh nghiệp thực hiện đúng cam kết; thực
hiện đúng thời gian và không có sai sót, tranh chấp.

- Sự thích ứng thể hiện mức độ sẵn sàng cung
cấp dịch vụ và giải quyết, xử lý tình huống phát sinh
trong quá trình cung ứng dịch vụ.

- Năng lực phục vụ thể hiện ở hiểu biết,
nghiệp vụ chuyên môn, kỹ năng giao tiếp và xử
lý tình huống. 

- Sự đồng cảm thể hiện sự hợp tác, đồng hành và
quan tâm đến khách hàng trước và sau khi hoàn
thành dịch vụ. 

Về nguyên tắc, đại lý hải quan hoạt động theo
đúng nguyên lý cạnh tranh và thị trường, chất
lượng dịch vụ và chi phí là hai yếu tố quan trọng
để khách hàng đánh giá, so sánh và lựa chọn dịch
vụ đại lý hải quan. 

Theo Tổ chức Hải quan thế giới: Đại lý hải quan
là cá nhân hoặc tổ chức thực hiện thủ tục hải quan
với cơ quan hải quan thay cho một cá nhân hoặc tổ
chức khác. Cụ thể quy định tại Công ước về đơn
giản hoá và hài hoà hoá thủ tục hải quan của Tổ
chức hải quan thế giới (Công ước Kyoto sửa đổi
1999), nếu một tổ chức muốn đăng ký làm đại lý hải
quan cần phải có đầy đủ các thông tin chính về
nguồn lực (tài sản và nhân lực) và tiêu chuẩn nghiệp
vụ như sau: Văn phòng chính; tên và địa chỉ của
người đại diện pháp luật (giám đốc hoặc ban lãnh
đạo); tên của các chuyên gia có chuyên môn sâu về
thủ tục hải quan; và tên của các nhân viên đại lý có
chứng chỉ, chứng nhận về nghiệp vụ hải quan. Vì
vậy quản trị doanh nghiệp, cũng như chất lượng đội
ngũ nhân viên làm thủ tục hải quan của Đại lý hải
quan đóng vai trò quan trọng đối với chất lượng dịch
vụ cung ứng. Công việc hàng ngày đòi hỏi Đại lý hải
quan phải thường xuyên cập nhật kiến thức pháp
luật cũng như quy định mới, biến động của môi
trường kinh doanh trong nước và quốc tế. Ngoài ra,
do tính chất kĩ thuật của công tác làm thủ tục hải
quan nên chất lượng đội ngũ nhân lực cần được
kiểm định, bồi dưỡng và nâng cao thường xuyên
thông qua các cuộc thi, khóa đào tạo cũng như đổi
mới và sáng tạo trong tác nghiệp.

Tổ chức Hải quan thế giới (WCO) cũng như các
nước đều cho rằng năng lực chuyên môn, hiểu biết,
kiến thức và kĩ năng thực hành thủ tục hải quan của
đội ngũ nhân lực là điều kiện tiên quyết để công

nhận Đại lý hải quan cũng như đánh giá chất lượng
dịch vụ làm thủ tục hải quan (World Customs
Organization, WCO Customs Brokers Guidelines,
2018). Theo đó, nhân viên đại lý hải quan cần phải
có kiến thức và kinh nghiệm thực tiễn về pháp luật
hải quan, giao dịch thương mại quốc tế, quản lý tài
chính và quản lý nguồn nhân lực. Hơn nữa do môi
trường kinh doanh và hệ thống thương mại quốc tế
luôn biến động nên Đại lý hải quan cần chú trọng
việc cập nhật quy định pháp luật, kiến thức mới
cũng như rà soát, bồi dưỡng và đào tạo đội ngũ nhân
viên thực hiện thủ tục hải quan.

Ngoài ra, trong xu hướng phát triển mạnh mẽ của
Cách mạng công nghiệp 4.0 và công nghệ thông tin,
Đại lý hải quan là đội ngũ chuyên nghiệp cần đồng
hành với cơ quan hải quan đi đầu trong việc ứng
dụng công nghệ số, hệ thống thông tin tự động
hướng tới mục tiêu chuyên nghiệp, hiệu lực, hiệu
quả theo chuẩn mực quốc tế. Vì vậy, mỗi quốc gia
đặt ra yêu cầu đối với đội ngũ đại lý hải quan tinh
nhuệ và tự động cao là có hệ thống thông tin kết nối
với hạ tầng thông tin của cơ quan Hải quan và cơ
quan chức năng, đặc biệt như với hệ thống Một cửa
quốc gia (Hiệp hội đại lý hải quan thế giới -
International Federation of Customs Broker
Association, 2009).
Đại lý hải quan là trung gian giữa khách

hàng/chủ hàng xuất nhập khẩu và cơ quan hải quan
trong quá trình làm thủ tục hải quan, thông quan
hàng hoá. Đây là một hoạt động đòi hỏi sự tuân thủ
pháp luật hải quan và thương mại quốc tế. Vì vậy,
Đại lý hải quan cần trang bị đầy đủ những hiểu biết,
kiến thức pháp luật cũng như kinh nghiệm thực tiễn.
Bên cạnh việc thực hiện cam kết với chủ hàng (theo
Hợp đồng) thì Đại lý hải quan còn góp phần vào
việc thực thi pháp luật về thuế, đảm bảo lợi ích kinh
tế cho cả quốc gia. Vì vậy theo Tiêu chuẩn 8.2 của
Phụ lục tổng quan, Công ước Kyoto 1999, các nước
thành viên nên quy định các điều kiện đối với các
bên thứ ba, bao gồm các trách nhiệm, nghĩa vụ về
thuế và phí trong quá trình làm thủ tục hải quan,
cùng với quy định phạt vi phạm nếu không tuân thủ.
Ngoài ra, những quy định về đo lường tuân thủ pháp
luật đối với Đại lý hải quan cần được công khai,
minh bạch và không phân biệt đối xử (World
Customs Organization, WCO Customs Brokers
Guidelines, 2018).

Số 178/20236

KINH TẾ VÀ QUẢN LÝ

thương mại
khoa học



Về đo lường hoạt động cung ứng dịch vụ đại lý
làm thủ tục hải quan, trên thế giới rất hiếm các
nghiên cứu khoa học về phương pháp và khung đo
lường tiêu chuẩn, và rất ít quốc gia trên thế giới thực
hiện công tác này do một số lí do sau đây:

Thứ nhất, tại hầu hết các nước trên thế giới
giống như Việt Nam, pháp luật hải quan quy định rõ
ràng và đầy đủ các điều kiện thành lập, hoạt động,
gia hạn và rút giấy phép đối với thương nhân là đại
lý hải quan và cung ứng dịch vụ làm thủ tục hải
quan, bao gồm những vấn đề cơ bản như: giấy phép
hoạt động; nhân viên làm thủ tục hải quan được cấp
chứng chỉ nghề nghiệp; hệ thống quản lý rủi ro và
giám sát nội bộ; đội ngũ nhân lực am hiểu và thực
hành tốt nghiệp vụ chuyên môn về ngoại thương,
vận tải và thanh toán quốc tế.  Ngoài ra, trong quá
trình hoạt động, đại lý hải quan phải thường xuyên,
định kỳ thực hiện báo cáo kết quả hoạt động và tình
hình tuân thủ pháp luật đối với cơ quan hải quan.
Cơ quan hải quan các nước quy định cơ chế giám
sát hoạt động đại lý hải quan bằng các biện pháp
hành chính và nghiệp vụ kiểm tra, giám sát như yêu
cầu đại lý thực hiện báo cáo đầy đủ và đúng hạn các
nội dung: 

- Hợp đồng lao động đối với các nhân viên có
chứng chỉ làm thủ tục hải quan

- Hợp đồng đại lý và Giấy ủy quyền (thỏa thuận
đại lý)

- Quy trình và tài liệu đào tạo nhân viên
- Quy trình và tài liệu giới thiệu cho khách hàng

mới, hoàn thành và xác nhận Giấy ủy quyền
- Danh sách khách hàng
- Báo cáo tài chính, báo cáo thuế hàng năm
- Sổ tay Hướng dẫn Quy trình tiêu chuẩn về cung

ứng dịch vụ đại lý làm thủ tục hải quan
- Lưu giữ chứng từ và hồ sơ hải quan
Theo đó, cơ quan hải quan quyết định gia hạn

hoặc thu hồi giấy phép hoạt động, chứng chỉ nghề
nghiệp của đại lý hải quan. Vì vậy có thể nói, mỗi
quốc gia đã có cơ chế quản lý, giám sát hoạt động
cung ứng dịch vụ đại lý hải quan cũng như tư cách
pháp lý của các đại lý hải quan nên không đòi hỏi có
thêm công cụ đo lường và đánh giá hoạt động cung
ứng dịch vụ đại lý hải quan.

Thứ hai, vận động theo nguyên lý cạnh tranh
trên thị trường dịch vụ đại lý hải quan, các doanh
nghiệp cung ứng (đại lý hải quan) luôn nỗ lực thực
hiện đúng cam kết thoả thuận với khách hàng, gia

tăng sự trung thành của khách hàng và lợi thế cạnh
tranh bằng chi phí, thời gian thực hiện thông quan
và mức độ tuân thủ tốt pháp luật. Trong thực tế, hồ
sơ và dữ liệu làm thủ tục hải quan của khách hàng
(chủ hàng xuất nhập khẩu hàng hoá) là căn cứ quan
trọng để cơ quan hải quan đưa ra quyết định về hình
thức mức độ và hình thức kiểm tra hải quan, thực
thi các biện pháp nghiệp vụ kiểm tra, giám sát, vì
vậy khách hàng luôn thực hiện đo lường và đánh
giá chất lượng dịch vụ đại lý hải quan để tiếp tục
mối quan hệ kinh doanh với các nhà cung cấp dịch
vụ. Vì thế, câu chuyện đo lường, đánh giá hoạt
động cung ứng dịch vụ đại lý làm thủ tục hải quan
để lựa chọn nhà cung cấp dịch vụ đại lý hải quan là
vấn đề nội tại về quản trị kinh doanh của các khách
hàng và chưa đặt ra yêu cầu cần có một khung đo
lường tiêu chuẩn và áp dụng chung cho tất cả các
đại lý cũng như các khách hàng. 

Thứ ba, cung ứng dịch vụ đại lý làm thủ tục hải
quan là tổ hợp các hoạt động của nhiều bên liên
quan bao gồm đại lý hải quan, cơ quan hải quan,
doanh nghiệp xuất nhập khẩu, ngân hàng, bảo hiểm,
doanh nghiệp cung ứng dịch vụ logistics, cảng vụ,
người chuyên chở, kho hàng,… Và thách thức lớn
nhất đối với công việc đo lường, đánh giá hoạt động
đại lý hải quan tại hầu hết các quốc gia và Việt Nam
là không có cơ sở dữ liệu toàn diện, đầy đủ và chính
xác được thu thập từ tất cả các bên liên quan, đặc
biệt là cơ quan hải quan. Vì nguyên nhân này mà
chưa có nghiên cứu nào về phương pháp luận khoa
học để xây dựng bộ tiêu chuẩn, chỉ số đo lường hoạt
động cung ứng dịch vụ đại lý hải quan ở phạm vi
quốc gia và quốc tế. 

Với những lí do căn bản ở trên, nghiên cứu áp
dụng phương pháp Fuzzy AHP là phù hợp với điều
kiện hạn chế về cơ sở dữ liệu thương mại và hải
quan, đồng thời có tính khoa học và tiêu chuẩn hoá
để ứng dụng trong thực tiễn ở quy mô lớn. 

3. Phương pháp nghiên cứu 
Phân tích quyết định đa tiêu chí hay Multi-

Criteria Decision Analysis (MCDA) là một phần
quan trọng của khoa học hiện đại về quyết định,
nhằm hỗ trợ những người ra quyết định phải đối
mặt với nhiều tiêu chí quyết định và nhiều lựa chọn
thay thế quyết định (Badelescu Yvonne, 2021).
Nhiều phương pháp MCDA đã được phát triển để
giải quyết các vấn đề quyết định khác nhau trong
nhiều lĩnh vực và đã được nhiều nhà nghiên cứu
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chứng minh là đã thành công trong việc giải quyết
nhiều vấn đề đa tiêu chí phức tạp. Các phương pháp
đó có thể chia thành hai loại chính (Badelescu
Yvonne, 2021):

(1) Các phương pháp đánh giá các yếu tố ảnh
hưởng (tính toán trọng số, xếp hạng các yếu tố) phổ
biến nhất là AHP

(2) Các phương pháp đánh giá các lựa chọn, giải
pháp (lọc, chấm điểm, xếp hạng các giải pháp) phổ
biến nhất là TOPSIS

Nghiên cứu này áp dụng quy trình phân tích thứ
bậc (AHP) được đề xuất bởi (Saaty, 1980), dùng để
giải quyết các vấn đề ra quyết định theo nhiều cấp
độ khác nhau, với mỗi cấp độ bao gồm một số lượng
giới hạn các yếu tố. Phương pháp bao gồm các bước
chính như sau:

(1) Xây dựng sơ đồ cấu trúc thứ bậc
(2) Xây dựng ma trận so sánh cặp
(3) Tính toán trọng số các tiêu chí.
Fuzzy AHP cũng được nghiên cứu rất nhiều

trong lĩnh vực có liên quan tới quản lý rủi ro bởi
trong thực tế, Fuzzy AHP có lợi hơn AHP khi cung
cấp các thang đo linh hoạt bằng cách sử dụng các
hàm thành viên mờ (fuzzy membership function),
trong khi rủi ro pháp lý hay nguy cơ không tuân thủ
pháp luật về hải quan trong việc thực hiện xuất
khẩu, nhập khẩu, quá cảnh hàng hóa; xuất cảnh,
nhập cảnh, quá cảnh phương tiện vận tải của chính
bản thân đại lý hải quan và khách hàng chính là một
trong các đặc tính nổi bật của hoạt động cung ứng
dịch vụ đại lý hải quan.  

Cung ứng dịch vụ đại lý hải quan không chỉ là
một hoạt động kinh tế vận hành theo nguyên lý thị
trường nhằm mục đích sinh lời, mà đồng thời là
nghĩa vụ tuân thủ pháp luật của chính bản thân đại
lý hải quan và khách hàng với tính đa dạng, phức tạp
của các giao dịch xuất nhập khẩu hàng hoá. Nhóm
nghiên cứu áp dụng phương pháp so sánh thứ bậc
mờ (Fuzzy AHP- Fuzzy Analytic Hierarchy
Process). Áp dụng phương pháp Fuzzy AHP để so
sánh, xếp hạng và tính trọng số đóng góp của các
yếu tố ảnh hưởng đến hoạt động đại lý hải quan là
phù hợp bởi tính phức hợp, đa dạng và không đồng
nhất của các yếu tố. Trong quá trình hoạt động, Đại
lý hải quan thực hiện cung ứng dịch vụ cho nhiều
khách hàng là chủ hàng xuất nhập khẩu hàng hoá,
đồng thời là đối tác quan trọng của cơ quan hải quan
trong thực thi pháp luật nên việc đo lường, đánh giá

chất lượng dịch vụ cần được ghi nhận ý kiến chủ
quan của chính đại lý hải quan để đáp ứng được yêu
cầu từ phía khách hàng và cơ quan hải quan, cũng
như chủ động ứng phó với nguy cơ vi phạm pháp
luật, vì vậy phương pháp Fuzzy AHP là hoàn toàn
phù hợp. 

Mô hình nghiên cứu theo phương pháp Fuzzy
AHP được mô tả như sau (hình 1):
Đầu tiên, tác giả tham khảo các nghiên cứu

trong và ngoài nước trước đó về các cung ứng dịch
vụ đại lý hải quan là hoạt động thương mại nhằm
mục đích sinh lời và thực thi pháp luật, đảm bảo
tuân thủ pháp luật trong quá trình thông quan hàng
hoá xuất khẩu, nhập khẩu. Theo (Carter, 1995),
khách hàng trước khi đưa ra quyết định lựa chọn
nhà cung ứng hàng hoá và dịch vụ cần nghiên cứu,
phân tích, so sánh các nhà cung ứng với các tiêu
chí trọng yếu đó là: năng lực cốt lõi, năng lực hoạt
động, sự đảm bảo, hệ thống kiểm soát chất lượng,
nguồn vốn, chi phí, sự nhất quán, văn hoá doanh
nghiệp, truyền thông và môi trường làm việc. 

Theo đó, chất lượng dịch vụ đại lý hải quan tại
Việt Nam được thể hiện thông qua 05 chỉ số hoạt
động quan trọng đó là: (1) Thời gian thực hiện
Hợp đồng cung ứng dịch vụ; (2) Kim ngạch xuất
nhập khẩu làm thủ tục hải quan bởi đại lý hải
quan; (3) Tỷ lệ tờ khai phân luồng xanh/vàng/đỏ
của đại lý trong 01 năm (hoặc số lượng tờ khai được
phân vào luồng xanh/vàng/đỏ trong năm); (4) Số
thuế và phí nộp ngân sách Nhà nước từ các tờ khai
hải quan do đại lý thực hiện trong năm; và (5) Vi
phạm quá trình làm thủ tục hải quan (Trung bình tờ
khai có vi phạm /tổng số tờ khai của đại lí/01 năm). 

Từ thực tiễn hoạt động đại lý hải quan với cơ sở
dữ liệu thu thập từ Tổng Cục Hải quan, căn cứ
nghiên cứu tổng quan, nhóm nghiên cứu đã tổng kết
được 57 yếu tố chính, chia thành 11 nhóm yếu tố:
cạnh tranh; nguồn lực; tiềm lực tài chính; sự cam
kết; sự tin cậy; chi phí; tính kết nối và hội nhập
quốc tế; hệ thống giám sát hoạt động làm thủ tục
hải quan; văn hoá doanh nghiệp; truyền thông; và
năng lực thích ứng. 

Sau khi xác định và phân chia các nhóm yếu tố,
nhóm nghiên cứu xây dựng bảng hỏi “Những thành
tố ảnh hưởng tới chất lượng dịch vụ đại lý hải quan
tại Việt Nam” sử dụng thang đo Likert từ 1 (rất ít)
đến 5 (Rất nhiều) để đánh giá mức độ ảnh hưởng
của các nhóm yếu tố. Thang đo này được sử dụng
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phổ biến trong các nghiên cứu đánh giá hành vi,
mức độ quan trọng của các yếu tố, giúp giảm rủi ro
“suy luận nội suy” (interpolation). 

Nghiên cứu thực hiện khảo sát online bằng
đường link:  https://docs.google.com/forms/d/e/
1FAIpQLScVpa7atFyxPoja4n6AjqwDneInEGKwdtI
d9VYpFiw3ccdTTQ/viewform. Phiếu khảo sát được
gửi đến cho các chuyên gia có kinh nghiệm về hải
quan và đại lý hải quan. Kết quả khảo sát lần 1 thu
được 19 phản hồi từ các Đại lý, doanh nghiệp xuất
nhập khẩu, học giả cũng như công chức hải quan.
Sau khi nhận được phản hồi, tác giả đã đo lường chỉ
số Cronbach’s Alpha để kiểm định tính phù hợp,
tính nhất quán và tính tương thích của các tiêu chí
trong mỗi nhóm tiêu chí, tất cả đều đạt mức lớn hơn
0.7 cho thấy thang đo sử dụng được. Các hệ số
tương quan biến tổng của các biến quan sát trong
thang đo đều lớn hơn 0.3, và cho thấy sự phù hợp và

có ý nghĩa của các tiêu chí thành phần. Kết quả khảo
sát cho thấy tất cả các yếu tố đều có ý nghĩa ảnh
hưởng đến hoạt động đại lý hải quan tại Việt Nam.
Bên cạnh đó, nghiên cứu áp dụng phương pháp
phỏng vấn bán cấu trúc đối với các chuyên gia thông
qua gặp mặt trực tiếp, điện thoại và nền tảng giao
tiếp trực tuyến. Nội dung buổi phỏng vấn là các câu
hỏi định tính gợi mở (qualitative open-ended) về
hoạt động đại lý hải quan tại Việt Nam và các yếu tố
ảnh hưởng cũng như vướng mắc và thuận lợi.

Dữ liệu thu thập từ các buổi phỏng vấn bao gồm
bản ghi âm và các văn bản ghi chép từ các buổi
phỏng vấn. Sau khi tổng hợp kết quả lần 1 cũng như
phỏng vấn sâu các chuyên gia về các nhóm tiêu chí
và tiêu chí thành phần có ý nghĩa ảnh hưởng đến
chất lượng dịch vụ đại lý hải quan tại Việt Nam,
nghiên cứu kinh nghiệm phát triển đại lý hải quan
theo báo cáo của Tổ chức hải quan thế giới (World
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Customs Organization, WCO Study Report on
Customs Brokers, 2016), tác giả xây dựng bộ tiêu
chí gồm 06 nhóm tiêu chí và 18 tiêu chí thành phần
để phỏng vấn nhóm doanh nghiệp là đại lý hải quan
hiện đang hoạt động tại Việt Nam.

Nghiên cứu áp dụng phương pháp so sánh thứ
bậc mờ (Fuzzy AHP- Fuzzy Analytic Hierarchy
Process) được lựa chọn cho phép nhóm nghiên tính
được trọng số của từng nhóm yếu tố và các thành tố
nhỏ trong đó và xếp hạng mức độ quan trọng, từ đó
làm rõ những nhân tố đóng góp vào kết quả hoạt
động của Đại lý tại Việt Nam. Nghiên cứu tiến hành
theo trình tự như sau:

Bước 1: Xây dựng bộ tiêu chí với 6 nhóm tiêu
chí và 18 thành tố quan sát (18 chỉ tiêu thành phần).

Bước 2: Xây dựng sơ đồ cấu trúc thứ bậc và phân
lớp tiêu chí 

Bước 3: Tác giả thực hiện khảo sát thông qua
phỏng vấn trực tiếp các Đại lý hải quan tại Việt Nam
để xây dựng bảng ma trận so sánh cặp. Đối với mỗi
đại lý, tác giả thực hiện phỏng vấn 07 ma trận so
sánh (bao gồm 01 ma trận cho các nhóm tiêu chí lớp
1và 06 ma trận đối với mỗi nhóm tiêu chí). 

Tác giả đã thực hiện “Phương pháp so sánh thứ
bậc mờ Fuzzy-AHP” thông qua việc phỏng vấn với
10 doanh nghiệp đại lý hải quan với sự giới thiệu và
chọn lọc của Tổng Cục Hải quan Việt Nam, các đại
lý hiện đang hoạt động tại hai khu vực chính là miền

Bắc và Nam. Mẫu phỏng vấn như vậy là đáp ứng đạt
được kết quả thống kê chuẩn mạnh của phương pháp
Fuzzy AHP (Doloi, 2008). 

Bên cạnh đó, mẫu phỏng vấn được lấy từ các Đại
lý có uy tín, kinh nghiệm và tuân thủ tốt pháp luật
hải quan, nội dung khảo sát và phỏng vấn trực tiếp
Đại lý đã đem lại nhiều thông tin giá trị. Đồng thời,
các Đại lý uy tín và hoạt động thường xuyên, tuân
thủ tốt pháp luật sẽ có chuyên môn sâu, hiểu biết
quy định pháp luật, chính sách quản lý nhà nước,
chuẩn mực quốc tế về hải quan, cũng như bề dày
thực tiễn, từ đó có thể đưa ra ý kiến toàn diện và
chính xác. Ngoài ra, để có căn cứ đề xuất cuối cùng
về sự đóng góp cũng như mức độ quan trọng của các
tiêu chí đối với kết quả, chất lượng hoạt động của
đại lý hải quan tại Việt Nam, tác giả tiến hành phỏng
vấn một số đại lý, doanh nghiệp xuất nhập khẩu và
các chuyên gia thương mại và hải quan. Tác giả tiến
hành phỏng vấn bán cấu trúc để ghi nhận đánh giá
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của chuyên để hoàn thiện bảng ma trận so sánh cặp.
Thang đo chuyển đổi được áp dụng để chuyển đổi
biến ngôn ngữ thành số Fuzzy (số mờ). 

Loại thang đo: nghiên cứu đã lựa chọn thang đo
loại 1 là số mờ tam giác (Triangular) (Hình 3). 

Số bậc: Nghiên cứu này sử dụng thang đo từ 1
đến 9 thay vì từ 1 đến 5 để đảm bảo tính chính xác
do có nhiều bậc hơn  (Liu, Eckert, & Earl, 2020).

Bước 4: Tác giả tính toán trọng số bằng phương
pháp trung bình nhân

Bước 5: Tiến hành giải mờ (defuzzification) -
chuyển đổi các kết quả mờ (cụ thể ở đây là trọng số
mờ) được tạo ra các bước trên thành các giá trị rõ nét
(crisp value). Tác giả sử dụng phương pháp tọa độ
trọng tâm (Centroid method) theo cách tiếp cận của
(Yager, 1981). 

Cụ thể về chỉ số mờ được chuyển hóa từ ngôn
ngữ như sau:

Việc so sánh các tiêu chí theo từng cặp, mức độ
quan trọng của các cặp nhóm tiêu chí và trong mỗi
nhóm tiêu chí thì so sánh các tiêu chí thành phần.
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(Nguồn: Tác giả tổng hợp)
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Các mức độ ưu tiên (các giá trị aij, với i chạy theo
hàng, j chạy theo cột) theo cặp của các tiêu chí có
các giá trị nguyên dương từ 1 đến 9 hoặc nghịch đảo
của các số này, ý kiến của người trả lời tổng hợp
được ma trận vuông (nxn) ở bảng như sau:

Bước 6: Tổng của các trọng số sau khi giải mờ
sẽ khác 1. Tác giả thực hiện chuẩn hóa weight (w)
của tiêu chí j với n là tổng số tiêu chí (n=19).

Bước 7: Để kiểm tra độ nhất quán của các ma
trận, nhóm nghiên cứu áp dụng cách tiếp cận của
(Saaty, 1980). Đánh giá được coi là nhất quán khi tỷ
số nhất quán CR < 0.1

Kiểm tra tính nhất quán trong cách đánh giá của
các chuyên gia trong suốt quá trình áp dụng phương
pháp. Theo (Saaty, 1980), chỉ ra rằng tỉ số nhất quán

(CR) nhỏ hơn hay bằng 10% là ở mức có thể chấp
nhận. Nói cách khác, có 10% cơ hội mà các chuyên
gia trả lời các câu hỏi hoàn toàn ngẫu nhiên. Nếu CR

lớn hơn 10% chứng tỏ có độ nhất quán mỗi ý kiến
phỏng vấn chưa cao (tính nhất quán xem xét trong
mỗi nhóm tiêu chí khi xếp hạng mức độ quan trọng
của các tiêu chí thành phần). 

CR = CI/RI

CR- tỷ lệ nhất quán; CI- chỉ số nhất quán; RI- chỉ
số ngẫu nhiên

- Chỉ số nhất quán CI:
CI = (λmax – n)/(n-1)

lmax là giá trị riêng lớn nhất của ma trận so sánh
cặp (n x n), giá trị riêng lớn nhất luôn lớn hơn hoặc
bằng số hàng hay cột n. Nhận định càng nhất quán,
giá trị tính toán λmax càng gần n (chính là kích
thước ma trận tính toán).

Chỉ số ngẫu nhiên RI: được xác định từ bảng số
cho sẵn như sau:

Bước 8: Tác giả thực hiện gộp chúng thành các
ma trận mờ (fuzzified matrix) bằng phương pháp
trung bình nhân (geometric mean) như bảng sau:

Bước 9: Tác giả thực hiện lại các bước 4 -7 đối với
ma trận này để tính toán kết quả cuối cùng. Nếu ma
trận gộp không nhất quán, tác giả rà soát lại ý kiến của
các chuyên gia. Cuối cùng, tác giả xếp hạng các tiêu
chí/nhóm tiêu chí dựa trên trọng số đã tính ở bước trên.
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Phương pháp so sánh thứ bậc mờ Fuzzy-AHP
được thực hiện thông qua việc phỏng vấn với 10
lãnh đạo, trưởng bộ phận làm thủ tục hải quan tại
các đại lý có uy tín và kinh nghiệm tại Việt Nam
(theo đề xuất và kết quả hoạt động do cơ quan hải
quan cung cấp). Lý do tác giả lựa chọn mẫu phỏng
vấn nhỏ như vậy là do phương pháp AHP (khác với
các phương pháp quyết định dựa trên đa tiêu chí
(Multiple Criteria Decision Making - MCDM)
không yêu cầu số mẫu lớn để đạt được kết quả thống
kê chuẩn mạnh (Doloi, 2008). Bên cạnh đó, mẫu
phỏng vấn được lấy từ các đại lý lớn bởi các các
doanh nghiệp đã thiết lập những mô hình, công cụ,
quy trình thực hiện giao dịch với khách hàng cũng
như làm thủ tục thông quan cho hàng hóa xuất khẩu,
nhập khẩu tại Việt Nam. Do vậy, kinh nghiệm của
các chuyên gia tại các công ty này sẽ đem lại nhiều
thông tin giá trị hơn các công ty nhỏ, thiếu kinh
nghiệm và thường cung cấp một cấu phần, một
nghiệp vụ trong quy trình thông quan hàng hoá xuất
nhập khẩu tại Việt Nam. Đồng thời, các doanh
nghiệp lâu năm, có quy mô lớn có góc nhìn đầy đủ
về khía cạnh quản lý nhà nước cũng như cạnh tranh
cạnh tranh trong ngành dịch vụ làm thủ tục hải quan
tại Việt Nam, từ đó có thể đưa ra ý kiến đại diện cho
các doanh nghiệp khác trong ngành hàng. 

4. Kết quả mô hình nghiên cứu
Tác giả đã phỏng vấn trực tiếp 10 đại lý hải quan,

đặc điểm của mẫu được tóm tắt trong Bảng 3 dưới đây:
Sau khi thực hiện thống kế mô tả, tác giả giữ lại

18 biến quan sát, do không biến nào có mức Lower
Confidence (95%) từ 3 trở xuống, tức là các thành
tố đều có mức độ quan trọng nhất định.

Sau khi đã thực hiện phỏng vấn chuyên sâu với
các chuyên gia tiến hành tính toán, kiểm tra tính
nhất quán, điều chỉnh và gộp ý kiến của các chuyên
gia, tác giả đi đến hoàn thiện kết quả trọng số của
từng thành tố/nhóm thành tố trong Bảng thành tố
ảnh hưởng tới hoạt động cung ứng dịch vụ đại lý hải
quan tại Việt Nam.

Tác giả đã chuẩn hóa các trọng số của tiêu chí
bằng cách tính để tổng trọng số của tất cả cộng lại
bằng 1. Sau đó tiêu chí và nhóm tiêu chí được xếp
hạng như bảng kết quả dưới đây (bảng 4).
Đánh giá của chuyên gia cho từng ma trận tiêu

chí/nhóm tiêu chí đều nhất quán (Tỷ số nhất quán
CI < 0.1)

5. Thảo luận kết quả nghiên cứu và một số
khuyến nghị  

Nhóm yếu tố Tuân thủ pháp luật nhận được
nhiều sự quan tâm nhất khi đại lý thực hiện cung
ứng dịch vụ đại lý hải quan cho chủ hàng xuất nhập
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Bảng 3: Đặc điểm mẫu phỏng vấn (n = 10)

(Nguồn: Tác giả tổng hợp)
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khẩu và đây cũng là yếu tố quan trọng để cơ quan
hải quan thực hiện quản lý tuân thủ và quản lý rủi ro
trong quá trình thông quan hàng hoá. Kết quả này
tương thích với chuẩn mực, khuyến nghị và thực
hành đại lý hải quan của Tổ chức Hải quan thế giới
và các nước có ngành dịch vụ phát triển như Hoa Kì,
Canada (US Customs and Border Protection, 2022). 

Nhóm yếu tố tiêu chuẩn nghiệp vụ xếp hạng 2 về
mức độ quan tâm của đại lý hải quan bởi điều này
quyết định nguồn nhân lực của đại lý hải quan. Theo
quy định của pháp luật Việt Nam và nhiều nước trên
thế giới, một trong những điều kiện tiên quyết là
doanh nghiệp phải có nhân viên đại lý được cấp
chứng chỉ nghiệp vụ hải quan thông quan các kì thi
do Tổng Cục Hải quan tổ chức. Cũng như vậy tiêu

chí về xây dựng đội ngũ chuyên nghiệp chiếm vị trí
thứ nhất trong số các tiêu chí thành phần.

Xếp thứ ba trong các nhóm yếu tố là nhóm quản
trị doanh nghiệp. Trong nhóm này, xây dựng đội ngũ
chuyên nghiệp bao gồm cả lãnh đạo và chuyên viên
được đánh giá là quan trọng nhất, xếp hạng 1 trên
tổng số 18 yếu tố. 

Xếp thứ tư trong nhóm các yếu tố là sự chuyên
nghiệp với trọng số là 0.158. Trong đó, yếu tố sự tin
cậy có ý nghĩa quan trọng nhất để đại lý hải quan tạo
dựng được mối quan hệ bền vững với khách hàng
cũng như với cơ quan hải quan trong quá trình làm
thủ tục hải quan đối với hàng hoá xuất nhẩu và nhập
khẩu tại Việt Nam. Kết quả này phản ánh đúng vai
trò và đặc trưng của hoạt động đại lý hải quan tại
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Bảng 4: Trọng số tiêu chí ảnh hưởng tới chất lượng dịch vụ đại lý hải quan

(Nguồn: Tác giả tổng hợp)



Việt Nam và trên thế giới, đó là cầu nối giữa cơ quan
hải quan và người khai hải quan là doanh nghiệp
xuất nhập khẩu hàng hoá, thực hiện nghĩa vụ theo
hợp đồng dịch vụ với khách hàng đồng thời nghĩa vụ
tuân thủ pháp luật. 

Cũng xuất phát từ đặc điểm trên mà hai tiêu
chí thành phần là Xây dựng thương hiệu và Kênh
đối tác xếp thứ 2 và 3 trên tổng 18 tiêu chí thành
phần với trọng số cao là 0.478 và 0.470. Mặc dù
nhóm tiêu chí văn hoá doanh nghiệp và quan hệ
đối tác xếp ở vị trí thứ 5 và 6 trong tổng 6 nhóm
tiêu chí. 

Trên thực tế, theo ý kiến các chuyên gia các
doanh nghiệp cung ứng dịch vụ đại lý hải quan tại
Việt Nam chưa thực sự chú trọng đến đạo đức nghề
nghiệp cũng như liêm chính của đội ngũ nhân viên,
chưa thực sự bảo vệ quyền lợi khách hàng trong
công tác thông quan hàng hoá xuất nhập khẩu, tạo ra
sự cạnh tranh không bình đẳng giữa các đại lý. Cũng
theo ý kiến của các chuyên gia, thời gian tới xây
dựng và phát triển văn hoá doanh nghiệp, quan hệ
đối tác là hai nhiệm vụ chiến lược của doanh nghiệp
đại lý hải quan để thể hiện sự thiện chí, sự đồng cảm
trong thực thi pháp luật hải quan, từ đó nâng cao
chất lượng mối quan hệ giữa hai bên và khách hàng
sẽ trung thành hơn với doanh nghiệp cung ứng dịch
vụ đại lý hải quan. 

Từ kết quả nghiên cứu, nhóm nghiên cứu đưa ra
ý kiến về một số giải pháp cần thực hiện nhằm nâng
cao chất lượng dịch vụ đại lý hải quan cũng như
hoạt động đại lý hải quan tại Việt Nam đó là:  
Đối với cơ quan Hải quan: Ban hành chính thức

chính sách quản lý và cơ chế ưu tiên đối với các đại
lý tuân thủ tốt pháp luật, đồng thời tăng cường công
tác truyền thông và khuyến khích đại lý hải quan
tuân thủ tốt pháp luật. Bên cạnh các giải pháp tạo
thuận lợi thương mại, hỗ trợ doanh nghiệp tuân thủ
pháp luật thì Tổng Cục Hải quan cần có bộ phận
chuyên trách về công tác đại lý hải quan để củng cố
mối quan hệ đối tác với mạng lưới đại lý hải quan
đồng thời có những kiến nghị, điều chỉnh phù hợp

và kịp thời đáp ứng thực tiễn xuất nhập khẩu hàng
hoá và thủ tục hải quan của Việt Nam.
Đối với doanh nghiệp là đại lý hải quan: Nâng

cao chất lượng nguồn nhân lực làm thủ tục hải quan,
bao gồm cả chuyên môn nghiệp vụ cũng như đạo
đức và liêm chính nghề nghiệp. Trong bối cảnh cạnh
tranh mạnh mẽ cùng với sự mở cửa thị trường dịch
vụ logistics, dịch vụ đại lý hải quan, các doanh
nghiệp đại lý hải quan Việt Nam cần nhận thức được
tầm quan trọng của văn hoá doanh nghiệp cũng như
phát triển quan hệ đối tác. 

Do thời gian và khả năng tiếp cận nguồn thông
tin có hạn, nghiên cứu còn gặp phải hạn chế đó là
tổng số lượng đại lý còn ít, hầu hết là các doanh
nghiệp có quy mô và kinh nghiệm chứ chưa bao
gồm các doanh nghiệp vừa và nhỏ, siêu nhỏ, do đó
kết quả nghiên cứu chưa bao quát được toàn bộ thực
tiễn hoạt động đại lý hải quan tại Việt Nam. Vì vậy,
nhóm đề xuất các bài nghiên cứu trong tương lai có
thể mở rộng quy mô nghiên cứu, đồng thời dựa trên
các yếu tố ảnh hưởng tới quyết định lựa chọn nhà
cung ứng dịch vụ đại lý hải quan từ góc độ khách
hàng để xây dựng Khung năng lực và tiêu chí chấm
điểm hoạt động của đại lý hải quan để từ đó có căn
cứ khoa học và thực tiễn nhằm định hướng phát
triển hoạt động đại lý hải quan tại Việt Nam trong
thời gian tới. !
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Summary

The study aims to deliver a fact-based
methodology for evaluating performance of
customs borkers in Vietnam, weighting the impor-
tance of factors affecting the quality of customs
brokage service in terms of market rules and regula-
tory compliance. The importance of the factors was
ranked using Fuzzy-AHP method based on expert
opinions from semi-structured interview with 10
senior staffs from customs brokers with over 05
years of service providing. The results highlighted
that professional qualification, trade compliance and
professionalism with high commitment, trustworthi-
ness and adaptability with customers are the most
important factors affecting the quality of customs
brokerage. Regarding the performance of customs
brokers under Vietnam’s laws and regulations, cus-
toms brokers reported that the difficulties encoun-
tered mainly arose from increasing competition,
limited supply of qualified human resource and
lacks of motivation and previledges for Vietnamese
customs brokers in terms of trade facilitation
actions. The authors propose that future studies
should expand the scope of the study and build a
recommendation tool for scoring customs brokers
for Vietnamese customs declarants as customers.
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