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Tém tit. Nghién ciru nay nham dénh gia chat luong dich vu khu cong nghiép theo goc nhin cia doanh
nghiép c6 von dau tu nude ngoai tai Viét Nam. Dir liéu duoc khao sat va thu thap tir 301 doanh nghiép FDI
tai cac khu cong nghi€p Viét Nam — Slngapore (VSIP) & Viét Nam. M6 hinh nghién ctru dé xuit dua trén
nghién ctru vé chat luong dich vu cia mdt 0 tac gia trong va ngoai nudc. DY tin cdy va gia tri cua thang do
duogc kiém dinh bang hé sb Cronbach's Alpha, Phuong sai trich (Pvc) va D9 tin céy tong hop (Pc). Két qua
phan tich mé hinh cau tric tuyén tinh (SEM) cho thiy c6 bon yéu té anh hudng dén chét luong dich vu khu
cong nghiép tai Viét Nam.

Tir khéa. Chat lugng dich vu, CFA, SEM, KCN.

FACTORS AFFECTING FDI FIRMS’ SASTISFACTION TO SERVICE QUALITY OF
INDUSTRIAL PARKS IN VIETNAM

Abstract. This study aimed to assess the service quality of industrial parks in the view of FDI firms in
Vietnam. Data was collected from 301 FDI enterprises in Vietnam - Singapore Industrial Parks (VSIP) in
Vietnam. The proposed research model is based on research on the service quality of some authors in
domestic and abroad. The reliability and validity of the scale were tested by Cronbach's Alpha, Average
Variance Extracted (Pvc) and Composite Reliability (Pc). The analysis results of structural equation model
(SEM) showed that there are four factors affecting the quality of industrial zone services in Vietnam.
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1. GIGI THIEU

Sau khi mé cira nén kinh té, trong giai doan 1991-1997, Viét Nam di tiép nhan lan song FDI dau tién
v6i 2.230 dy 4n v6i tong von dang ky 1a 16,2 ty USD. Giai doan 2007-2009 dugc coi 1a khoang thdi gian
bung nd FDI nho tic dong ciia viéc Viét Nam tham gia WTO. Nam 2007, von ding ky ting vot véi
21,3 ty USD, vbn thyuc hién dat hon 8 ty USD gip d6i so véi nam 2006. Nam 2008, ngay trong thoi ky
khung hoang thé gidi nd ra, von dang ky dat muc ky luc hon 72ty USD, vbén thuc hién dat 11,5 ty
USD. Giai doan 2009-2014, Viét Nam van duy tri dugc on dinh lugng von FDI, thu hat tir 10-12,5 ty USD
vbn thyc hién mdi nam. Viéc ky két TPP mang tinh chat budc ngoat va hira hen c6 thé mang dén lan
song FDI tiép theo cho Viét Nam (Nguyén Thi Minh Phuong va Phung Xuan Nha, 2016).

Trong bi canh Viét Nam tirng budc hoi nhap, nhiéu doanh nghiép nude ngoai chon Viét Nam 1a mét trong
nhitng diém du tu hap dan thi viéc hd tro cho ciac doanh nghiép c6 von dau tu nude (FDI) vao khu cong
nghiép 1a mot yéu cau cp bach trong giai doan hoi nhap TPP véi cac nén kinh té 16n. Viét Nam can nghién
ctru diéu chinh chinh sach vu dai dé thu hat vao KCN, dic biét 1a thai dd phuc vu cia BQL KCN d6i voi
nha dau tu nudc ngoai. Ching t6i di tién hanh mét cudce diéu tra 301 doanh nghiép c6 von dau tu nudce
ngoai tai cac KCN Viét Nam-Singapore tai Viét Nam dé thu thap di liéu. Duya vao mo hinh phan tich CFA
va SEM, nhom tac gia nhan thiy c6 bon yéu té anh hudng dén chit lugng dich vu khu cong nghiép tai Viét
Nam.

2. LY THUYEN NGHIEN CUU

Theo Luét dau tu dugc Qudce hoi khoa XIII, ky hop thtr 8 thong qua ngdy 26 thang 11 ndm 2014 va c6 hiéu
luc thi hanh tir ngay 01 thang 7 nam 2015 thi “Khu cong nghiép la khu vuc c¢6 ranh gidi dia ly xdc dinh,
chuyén san xuat hang cong nghiép va thuc hién dich vu cho san xudt céng nghiép. Nha dau tw nuée ngodi la
cd nhén c6 quoc tich mede ngodi, t6 chire thanh Idp theo phdp ludt medce ngodi thue hién hoat dong dau twe
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kinh doanh tai Viét Nam” (dan theo thuvienphapluat, 2016). Khu cdng nghiép la khu tach biét, tap trung
nhimg nha dau tu vao cac nganh cong nghiép ma nha nudc can khuyén khich va wu dii ddc biét 1a nhiing
nha dau tu nudc ngodi s& dugc trai tham do moi goi. Tai déy, chinh phu nu6ce s¢ tai s€ danh cho cac nha
déu tu nhing uvu dai cao vé thué, Ve cac bién phap d6i xur phi thué quan, vé quyén chuyén lgi nhuan ra nudc
ngoai, dé ho dua cong nghé vao ri tién t6i chuyén giao cong nghé cho nudc chu nha. Nhu vay, KCN ¢
thé xem 1a san pham ctia nganh dich vy, khach hang 14 nhitng doanh nghiép d4u tu trong KCN. Theo Cronin
va cong su (1992), chat lugng dich vu 12 tién t6 ctia sy hai long ctia khach hang va c¢6 anh huong dén khuynh
huéng mua hang. Do d6 cac doanh nghiép c6 khuynh hudng sin sang dau tu trong cac khu cong nghiép khi
ho hai long vé chét luwong dich vu cia KCN.
2.1. Cac khai ni¢m va thang do vé chit lwgng dich vu
Dich vu 1a san pham v hinh, ching khong dong nhit va ciing khong thé tach ly chung duoc.  Trong qua
trinh tiéu dong dich vu, chat luong dich vu thé hién trong qua trinh tuong tac gitra nguoi cung cap va nguoi
sir dung (Svensson, 2002). Do vay, viéc danh gia chat luong ctia mot dich vu 1a khong dé dang.
Chat lugng dich vu 12 mot khai niém gy nhiéu chu ¥ va tranh cai trong cac tai liéu nghién ciru boi vi cac
nha nghién ctru gip nhiéu khé khin trong viéc dinh nghia va do luong chat luong dich vu ma khong hé c6
su thong nhat nao.
Trong mot thoi gian dai, cac nha nghién ctru da ¢ gang dinh nghia va do luong chét lugng dich vu. Trong
cac nganh cong nghiép dich vu “Chét luong 1a sy tuyét hao, dén chit lugng 1a gid tri, dén chat luong 1a su
phu hop dbi vdi cac tiéu chudn, dén gin day nhat, chit luong 1a dap Gmg hodc/ va vuot qua su mong doi
cua khach hang” (Susan E. Pariseau, 1997).
Parasuraman va cdng su (1988) dinh nghia chét lugng dich vu l1a khoang cach giita sy mong doi vé dich vu
cua khach hang va cam nhén ctia ho vé két qua cua dich vy. Cronin va cdng su (1992) dinh nghia chét lugong
dich vu chi 1a cam nhén cuia khach hang vé két qua cua dich vu.
2.2. M6 hinh nim khoang cach chit lwong dich vu
Parasuraman va cong sy (1985) dua ra mo6 hinh nam khoang cach va nam thanh ph?m chét lugng dich vy,
goi tit 1a SERVQUAL. Bai nghién ciru tip trung vao mé hinh nay va cac mé hinh diéu chinh tir no.
Parasuraman va cac cong su (1985,1988) 1a nhitng nguoi tién phong trong nghién ctru chat luong dich vu
trong nganh tiép thi mot cach cu thé va chi tiét. Cac nha nghién ctru nay dua ra mé hinh nim khoang cach
chét lugng dich vu.
Khoang cach thu nhét vé cung tng dich vy, xuét hién khi c6 su khac biét gitra ky vong ctia khach hang vé
chat luong dich vu va nha quan tri dich vu cam nhan vé ky vong nay ctia khach hang.
Khoang cach thtr hai vé chuyén d6i nhan thirc ciia minh vé ky vong cua khach hang thanh nhimg dic tinh
chét lugng cia dich vu.
Khoang cach thir ba vé nhan vién phyc vu, xuat hién khi nhan vién dich vu khéng chuyén giao dich vu cho
khach hang theo nhitng ti€u chi da duoc xac dinh.
Khoéng cach thir tw xuat hién do hoat dong quang céo va truyén thong.
Khoang cach thir nam la chét lugng dugc ky vong bdi khach hang va chét lugng ma ho cam nhan dugc.
Parasuraman va cong su (1985) cho rang chat luong dich vu 14 ham s6 ctia khoang cach thir nim. Khoéang
cach tha nim nay phu thudc vao khoang cach trude do. Vi thé, dé rat ngan khoang cach thir nim, hay lam
tang chét luong dich vy, nha quan tri dich vu phai nd luc rat ngén cac khoang cach nay. Nhu vdy, mo hinh
chét lugng dich vu co thé dugc biéu dién nhu sau:

CLDV = F[KC5 = f(KC1,KC2,KC3,KC4)]
Trong d6, CLDV la chét lugng dich vu va KC1, 2, 3, 4, 5 1a khoang cach chat luong 1,2, 3, 4 va 5.
2.3. Thanh phan chét lweng dich vu
Mo hinh nay cho ching ta mdt birc tranh tong thé vé chét luong dich vu. Tuy nhién, mé hinh nay mang tinh
khai niém nhiéu hon. Cac gia thuyét trong mé hinh can hang loat cic nghién ciru dé kiém dinh. Mot trong
nhitng nghién ctru nay, va ciling la quan trong nhét, 1a do luong chét lugng cua dich vu cam nhéan boi khach
hang. D¢ 1am duoc viée nay thi cong viéc dau tién 1a phai khai niém héa thanh phan ctia chét lugng dich
vu cam nhan boi khach hang dé c6 thé thiét ké mot thang do luong no.
Parasuraman va cong su (1985) ban dau cho réng, bat ctt dich vu nao, chat lugng cia dich vu cam nhén tir
khach hang c6 10 thanh phan (Nguyén Dinh Tho & Nguyén Thi Mai Trang, 2003) d6 la: (1) Tin cay
(reliability) noi 1én kha nang thuc hién dich vy phu hop va ding thoi han ngay lan déu tién; (2) Pép ung
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(responsiveness) noi 1én sy mong mudn va sin sang ctia nhan vién phuc vu cung cép dich vu cho khach
hang; (3) Nang lyc phyc vu (competence) noi 1én trinh d6 chuyén mén dé thyc hién dich vy; (4) Tiép can
(access) 1én quan dén viéc tao moi diéu kién d& dang cho khach hang trong viéc tiép can véi dich vu; (5)
Lich sy (courtesy) noi Ién tinh cach phuc vy; (6) Thong tin (communication) lién quan dén viée giao tiép,
thong dat cho khach hang bang ngdn ngu ma ho hiéu biét dé dang va ling nghe vé nhitng van d¢ lién quan
dén ho; (7) Tin nhiém (credibility) néi 1én kha nang tao 1én 1ong tin cho khach hang; (8) An toan (security)
lién quan dén kha ning bao dam sy an toan cho khach hang; (9) Hiéu biét khach hang (knowing the
customer) thé hién qua kha nang hiéu biét nhu ciu khach hang théng qua viéc tim hiéu nhiing doi hoi khach
hang, quan tdim dén c4 nhan ho va nhan dang dugc khich hang thudng xuyén; (10) Phuong tién hitu hinh
(tangible) thé hién qua ngoai hinh, trang phuc va céc trang thiét bi phuc vu cho dich vu.
Mo hinh mudi thanh phan cta chét lugng dich vu néu trén c¢6 wu diém 13 bao quat hau hét moi khia canh
ctia mot dich vu. Tuy nhién, mo hinh nay c6 nhugc diém 1a phirc tap trong viéc do luong va mang tinh Iy
thuyét, c6 thé s& co nhiéu thanh phan ctia mé hinh chét lwong dich vu nay khong dat gia trji phan biét. Chinh
vi vay cac nha nghién ciru nay da nhiéu 1an kiém dinh mé hinh nay va di dén két luan 1a chat lugng dich vu
bao gdbm nam thanh phan co ban, d6 1a:
e  Phuong tién httu hinh (tangibles) : thé hién bén ngoai cua co so vat chét, thiét bi va cong cu truyén
thdng.
e Tin cay (reliability): thé hién qua kha ning thirc hién dich vu phii hgp va dang thoi han ngay 1an dau
tién.
e Dap tng (responsiveness): thé hién qua sy mong mudn va sin sang cta nhan vién phuc vu cung cp
dich vu kip thoi cho khéach hang.
e  Nang luc phuc vu (assurance): thé hién qua trinh d§ chuyén mon va cung cach phuc vu lich st.
e Cam thong (empathy) : thé hién sy 4n can, quan tdm dén timg ca nhan khach hang.
Parasuraman va cong su (1988) da xay dung va kiém dinh thang do nam thanh phan cta chit luvong dich
vu, goi la thang do SERVQUAL, bao gdm 22 bién. Thang do nay da dugc cac tac gia nay kiém nghiém va
diéu chinh nhiéu 1an, két luan r?mg nd la thang do phu hgp cho moi loai hinh dich vu Parasuraman va cong
su, 1991).
M5 hinh ndm thanh phéan chit lugng dich vu va thang do SERVQUAL bao phu kha hoan chinh moi Vén de
dic trung cho chét lugng cua mot dich vy. Parasuraman va cong su (1991,1993) khang dinh rang
SERVQUAL la thang do hoan chinh vé chét lugng dich vu, dat gi tri va do tin cdy va co thé duoc tng
dung cho moi loai hinh dich vu khac nhau. Tuy nhién, nhu di gidi thiéu, mdi nganh dich vu cu thé co nhitng
dic thu riéng cua chiing. Nhiéu nha nghién ciru khac ciing da kiém dinh mé hinh nay tai nhidu linh vuc dich
vu.
Lay vi du Bojanic (1991) kiém dinh SERVQUAL véi dich vu ké toan, Cronin va cong su véi dich vu giat
khd, Dabholkar va cong su (1995) véi dich vu ban 1¢, Lassar cong su (2000) vé6i dich vu ngan hang. Nguyén
Dinh Tho va Nguyén Thi Mai Trang (2003) véi dich vu vui choi giai tri ngoai troi.
Két qua kiém dinh cho thiy chit luong dich vu khong thdng nhét véi nhau ¢ timg nganh dich vu va timg
thi truong khac nhau. Ly vi du Mels va cong su (1997), trong mét nghién ctru thyc tién cta minh, két luin
rang chét lugng dich vu chi bao gdm hai thanh phan. Nguyén Pinh Tho va Nguyén Thi Mai Trang (2003)
kiém dinh SERVQUAL cho thi truong khu vui choi giai tri ngoai troi tai TPHCM cho thay, chat luong dich
vu ndy bao gdm bdn thanh phan. Vi vdy, cAn phai c6 nhitng nghién ctru tiép tuc dé mé hinh héa chét luong
dich vu trong tirng nganh dich vu va tirng thi truong cu thé.
Du 1a mé hinh rét phé bién trong linh vuc hoc thuat vé chit lugng dich vu, van c6 nhiing 16i phé binh dbi
v6i mo6 hinh SERVQUAL tir Cronin va cong su (1992). Va ho da dua ra mo hinh thir hai, dugc dat tén 1a
SERVPERF. Ho dua ra 5 thanh phan: (1) Tin cdy, (2) Dap ung, (3) Nang luc phuc vy, (4) Pong cam, (5)
Phuong tién hiru hinh. M6 hinh nghién ctru dé xuat :
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Hinh 1: M6 hinh nghién ctru i o
Nguon: Tac gia de xuat
Trong do :
SER: Chéat luong dich vu hd tro cia khu cong nghiép
TAN: Co sé vat chat cuia KCN, REL: Sy tin cay cua nha dau tu nude ngoai, ASS: Nang lyc phuc vu
cua KCN, RES: Sy dap tng cua KCN, EMP : Sy cam thong ctia nha dau tu nude ngoai.
Céc gia thuyét ctia m6 hinh :
H1. Su cam théng ciua nha dau tw nuée ngodi lién quan tich cuc voi Chat lwong dich vu hé tro cia khu
cong nghiép.
H2. Co s6 vt chat ciia KCN lién quan tich cyc voi Chat lwong dich vu hé tro ciia khu cong nghiép.
H3. Su ddp trng ciia KCN lién quan tich cyc voi Chat liong dich vu hé tro ciia khu cong nghiép
H4. Nang lyc phuc vu ciia KCN lién quan tich cuc voi Co so vt chat ciia KCN.
H5. Su tin cdy ciia nha dau tw nuéde ngodi lién quan tich cuc voi Co s vdt chat ciia KCN.

3. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Ung dung céc 1y thuyét & trén, ching toi da tién hanh mot cudc diéu tra 301 doanh nghiép c6 vén dau tur
nude ngoai trong cac khu céng nghiép VSIP dé thu thap di liéu. Dwa vao mé hinh phan tich CFA va SEM,
nhom tac gia nhan dugc mot he thdng thang do d¢anh gia chat lwong dich vu h6 trg cia khu cong nghiép doi
v6i doanh nghiép c6 von dau tu nudc ngoai (SER) doi véi gbém nam nhéan t6: Su tin cdy cta doanh nghiép
dbi voi ban quan 1y khu cong nghiép (REL), Bap ng yéu cau cua doanh nghiép (RES), Nang luc phuc vu
ctia khu cong nghiép (ASS), Su dong cam dbi v6i doanh nghiép (EMP), Phuong tién hitu hinh cua khu
cong nghiép (TAN). Cudc khao st duoc tién hanh vao thang 11 nam 2017. Phan mém xir Iy sb lieu
Smartpls 3.0 duoc dung cho xir ly va phan tich dit liéu thdng ké trén bo thang do Likert 5 muc do. Cong
cu phan tich nhan t6 khing dinh (CFA) duoc sir dung dé sang loc thang do céc khai niém nghién cuu.
Tiép d6 m6 hinh cu tric tuyén tinh mé ming (SEM) dugc sir dung dé kiém dinh cac gia thuyét nghién
cuu.

4. KET QUA NGHIEN CUU

4.1. Kiém dinh nhan t6 khing dinh (CFA)

Két qua CFA ctia cac bién cho thdy mo hinh twong thich véi dit liéu nghién ctru: SRMR = 0.070(<0.08)
(Henseler, Hubona, & Ray, 2016).
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Béng 4.1: Cronbach's Alpha, D6 tin cdy tong hop (Pc) va Phuong sai trich (Pvc)

AT o | ien (o) | tom g abey | Kiém dinh P | Kétlugn
ASS 0.812 0.521 0.866 0.000 Dat
EMP 0.864 0.648 0.902 0.000 Dat
REL 0.812 0.434 0.858 0.000 Dat
RES 0.885 0.444 0.905 0.000 Dat
SER 0.812 0.728 0.889 0.000 Dat
TAN 0.833 0.420 0.872 0.000 Dat

P : .
( = A > Ai
Pe=— =, — P s e :
(izlﬁw) +;(1—ﬂi ) ;ﬂf +§.(1—/1:‘)

0.071(<0.08) (Henseler, Hubona, & Ray, 2016).

Hinh 2: Két qua md hinh cdu trdc tuyén tinh (SEM lan1)

Nguoén: Tinh todn cua tdc gid.
Cac gia tri cua H¢ s6 Cronbach's Alpha, D6 tin cdy téng hop (Pc) va Phuong sai trich (Pvc) déu dat yéu
cau vi c6 P-value <0.05 nén cac thang do chap nhan duoc (Wong, 2013).

4.2. Kiém dinh gia thuyet bang mé hinh céu tric tuyén tinh (SEM)

Két qua SEM lan dau cho thdy mé hinh tuong thich véi dir lidu nghién ctru: SRMR Composite Model =

TART

Ngudn: Tinh todn cua tac gia.

Bang 2: Két qua kiém dinh gi4 trji phan biét giita céc thang do

M&i quan hé Uée DY Iech Théng ké T P Kiém dinh
lugng chuin

ASS -> SER 0.262 0.050 5.251 0.000 Chap nhan

EMP -> SER 0.236 0.050 4.693 0.000 Chip nhin

REL -> SER 0.167 0.062 2.699 0.007 Chip nhin

© 2018 Trudng Pai hoc Cong nghiép thanh phé HS Chi Minh




CAC NHAN TO ANH HUONG DEN SU HAI LONG CUA DOANH NGHIEP FDI BOI VOI 21
CHAT LUQNG DICH VU KHU CONG NGHIEP TAI VIET NAM

RES -> SER -0.127 0.068 1.876 0.061 Khong chip nhan
TAN -> SER 0.428 0.060 7.116 0.000 Chap nhan
Ghi chu: Estimate (r): hé so twong quan, SE = SQRT(1-r2)/(n-2);CR= (1-r)/SE; P-value =TDIST(CR, n-

2,2).

Ngudn: Tinh toén ctia tic gia.
Két qua thong ké ciing cho thay khia canh muc d6 dap tng (RES) ciia KCN véi sy dap g yéu cau cia
khu c6ng nghiép dugce doanh nghiép danh gia & mirc khong t6t (-0.218). Gitta muc d6 dép tmg (RES) cla
KCN véi sy chat lugng dich vu (SER) ctia khu cong nghiép khong co y nghia thdng ké (P=0.061>0.05).
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S e e
- 1TEET '--._"'g-f.’ ENFS
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4555
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AEESE
Hinh 3: Két qua m6 hinh céu tr(c tuyén tinh (SEM lan cubi)
i Nguon: Tinh toan cua tac gia.
Bang 3: Két qua kiém dinh gia tri phén biét gilra cac thang do

M&i quan hé Ude Do lgch Théng ké T P Kiém dinh
lugng chuan
ASS -> SER 0.252 0.051 4.984 0.000 Chép nhan
EMP -> SER 0.218 0.050 4.374 0.000 Chép nhan
REL -> SER 0.083 0.034 2.406 0.017 Chép nhan
TAN -> SER 0.424 0.062 6.832 0.000 Chap nhan
Ghi chii: Estimate (r): hé so twong quan; SE = SQRT(1-r2)/(n-2);CR= (1-r)/SE; P-value =TDIST(CR, n-
2,2).

Nguoén: Tinh todn cua tdc gid.
4.3. Thao ludn vé két qua nghién ciru
M® hinh nghién ciru dé cho ra két qua tét, bén mdi quan hé tac dong 1én chét lwvong dich vu cta khu cong
nghiép 1a 67.7%. Cu thé, két qua thong ké ciing cho thdy khia canh co s¢ vat chat (TAN) ciia khu cong
nghiép tic dong 1én chét lugng dich vu ctia khu cong nghiép dugc doanh nghiép danh gia & mirc cao nhat
0.424. Tht hai 1a ning luc phuc vu (ASS) & mirc 0.252. Su cam thong (EMP) tac dong 1én chit luong dich
vu cta khu cong nghiép duoc doanh nghiép danh gia ¢ mirc 0.218. Cubi cing 1a mue d6 tin cay (REL) dugc
dang gia kha thap 14 0.082. TAt ca mdi quan hé déu ¢ ¥ nghia thong ké vi P nho hon 0.05. Diém han ché
ctia mo hinh 13 chi khao sat & cac khu cong nghiép Viét Nam — Singapore, can phai mé rong diéu
tra cac khu cong nghiép khac. Tac gia s& cd ging hoan thién & cac nghién ctu tiép theo.
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5. KET LUAN VA HAM Y QUAN TRI

Dua vao két qua nghién ctru d6i v6i khu cong nghiép Viét Nam - Singapore, dé nang cao chét lugng
dich vu cua khu coéng nghiép, mot sb goi ¥ chinh sach cin tip trung nhu sau:

5.1. Cai thién co sé vat chat (TAN) ciia khu cong nghiép

Cai thién co s& vat chat caa khu cong nghiép ciing 1a yéu td tac dong dén chat lwong dich vu khu
cong nghiép. Cai thién co s& vat chit cua khu cong nghiép thé hién: (1) Puong giao thong ndi bd va
mang xanh, (2) Hé théng chiéu sang, (3) Nha & cong nhan dap tmg day du, (4) Chi phi xir Iy nudc thai, chat
thai hop 1y, (5) Thong tin lién lac thuén tién, (6) Gia thué dat nha xuéng hop 1y, (7) Tru sé van phong khang
trang hién dai, (8) Dién on dinh, (9) Nudc on dinh, ( 10) Thong tin lién lac thuan tién.

5.2. Néing cao mirc d§ tin ciy (REL) cia khu cong nghiép

Nang cao mirc do tin cay ciia khu cong nghiép ciing 1a yéu t6 tac dong dén chét luong dich vy khu
cong nghiép. Nang cao muc d¢ tin cay khu cong nghiép thé hién: (1) Kho khin cta doanh nghiép
s& dugc Ban quan 1y VSIP va cong ty lién doanh VSIP lang nghe va chia s¢, (2) Cong ty lién doanh
VSIP thyc hién dung nhiing cam két v&i nha dau tu, (3) Thai d¢ phuc vu va trinh d§ chuyén mon
ctia nhan vién cong ty VSIP tét, (4) Ban quan 1y VSIP hudng dan tha tuc hanh chinh rd rang, nhat
quan, (5) Phong dich vu khach hang cua cong ty VSIP tu van rd rang, chinh xac, (6) Phong dich vu
khach hang cua cong ty lién doanh VSIP ludn sin sang trg giup nha dau tu, (7) Nhan vién lich su
nha nhin, (8) Ban quan 1y VSIP c6 két qua tra 1oi dﬁng hen ddi vai cac tha tuc hanh chinh.

5.3. Nang cao hi¢u qua phuc vu (ASS) ciia khu cong nghiép

Nang cao nang luc phuc vu cta khu cong nghiép ciing 1a yéu t6 tac dong dén chét luwong dich vu khu
cong nghiép. Nang cao ning luc phuc vu khu cong nghiép thé hién: (1) ‘Trang phuc cua nhan vién
thanh lich, gon gang, (2) Dich vu giai tri, khach san, nha hang dap ang tot, (3) Dichvuy té dap ung
tot, (4) Tinh hinh an ninh trat tu trong VSIP rat tot, (5) Ngudn lao dong doi dao, (6) Ban quan 1y
VSIP gitt dung hen véi khach hang.

5.3. Cudi cung la gia ting sw cam thong (EMP) ciia khu cong nghiép

Gia ting su cam thong cua khu céng nghiép ddi voi nha dau tu nude ngoai ciing 1a yéu té tac dong
dén chét lugng dich vu khu cong nghiép. Gia ting sy cam thong khu cong nghiép thé hién: (1) Ban
quan 1y VSIP va cong ty lién doanh VSIP thudng xuyén t6 chtrc hoi nghi gip g& va ddi thoai véi
doanh nghiép, (2) Doanh nghiép d& dang gip g& dé trao d6i, thao luan véi linh dao Ban quan ly
VSIP va lanh dao cong ty lién doanh VSIP, (3) Khé khin va vuéng méc cua doanh nghiép duoc
Ban quan ly VSIP lang nghe va chia s¢, (4) Ban quan 1y VSIP quan tidm giai quyét cac dé nghi va
yéu cau ctia doanh nghiép, (5) Ban quan 1y VSIP ludn hd tro nha dau tu, (6) Ban quan Iy VSIP chia
sé nhiing kho khan ma doanh nghiép gép phai.
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