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1. Đặt vấn đề
Trong bối cảnh hội nhập kinh tế quốc tế sâu

rộng, hoạt động xuất nhập khẩu hàng hóa
đóng vai trò quan trọng trong tăng trưởng kinh
tế và hội nhập thương mại. Tỉnh Lạng Sơn -
với vị trí địa lý chiến lược, là cửa ngõ thương
mại trọng điểm giữa Việt Nam và Trung Quốc
- đã và đang đóng vai trò trung tâm trong hoạt
động xuất nhập khẩu hàng hóa đường bộ
(Nguyễn, H. và Lê, C. 2024). Những năm gần
đây, kim ngạch xuất nhập khẩu tại Lạng Sơn
tăng trưởng ổn định, tuy nhiên chất lượng dịch
vụ hỗ trợ hoạt động xuất nhập khẩu vẫn còn
nhiều hạn chế, ảnh hưởng không nhỏ đến sự
hài lòng của khách hàng.

Các vấn đề tồn tại như thời gian xử lý kéo
dài, chi phí logistics cao, thái độ phục vụ
chưa đồng đều và chính sách hỗ trợ khách
hàng thiếu linh hoạt đang cản trở hiệu quả
dịch vụ (Cuong, D. 2021; Sinh, N. và Hiển, L.
2024). Điều này đặt ra yêu cầu cấp thiết phải
cải thiện chất lượng dịch vụ xuất nhập khẩu,

đặc biệt trong bối cảnh doanh nghiệp phải đối
mặt với áp lực cạnh tranh và yêu cầu cao từ
thị trường quốc tế.

Mặc dù đã có nhiều nghiên cứu về sự hài
lòng của khách hàng trong lĩnh vực logistics
và xuất nhập khẩu (Woldemichael, T. 2024),
tuy nhiên, phần lớn các công trình chưa khai
thác đầy đủ bối cảnh đặc thù của dịch vụ xuất
nhập khẩu đường biên - nơi mà chính sách, hạ
tầng và yếu tố con người mang nhiều đặc
điểm riêng biệt. Đặc biệt, các yếu tố như thái
độ phục vụ của cán bộ, thời gian và chi phí
giao dịch, cùng chính sách chăm sóc khách
hàng thường chưa được xem xét như một
phần tích hợp trong mô hình phân tích sự hài
lòng (Như, N. và cộng sự. 2021; Trang, N. và
cộng sự. 2021).

Trước khoảng trống đó, bài nghiên cứu
này hướng đến ba mục tiêu chính: (1) Xác
định các yếu tố cấu thành chất lượng dịch vụ
ảnh hưởng đến sự hài lòng khách hàng trong
dịch vụ xuất nhập khẩu hàng hóa tại khu vực
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Nghiên cứu này tập trung vào việc đánh giá các yếu tố ảnh hưởng đến sự hài lòng
của khách hàng đối với dịch vụ xuất nhập khẩu hàng hóa tại khu vực biên giới

tỉnh Lạng Sơn. Mô hình nghiên cứu đề xuất năm yếu tố: cơ sở vật chất, quy trình thủ tục, thái
độ phục vụ của cán bộ, thời gian và chi phí, chính sách hỗ trợ - chăm sóc khách hàng. Dữ liệu
được thu thập từ 312 doanh nghiệp xuất nhập khẩu đang hoạt động tại địa phương. Phân tích
định lượng được thực hiện thông qua kiểm định độ tin cậy, phân tích nhân tố khám phá (EFA),
tương quan và hồi quy bội. Kết quả cho thấy tất cả các yếu tố đều có ảnh hưởng tích cực đến
sự hài lòng, trong đó thái độ phục vụ và thời gian - chi phí là hai yếu tố tác động mạnh nhất.
Từ đó, nghiên cứu đề xuất các giải pháp nâng cao chất lượng dịch vụ và hàm ý quản trị nhằm
cải thiện trải nghiệm khách hàng trong hoạt động xuất nhập khẩu đường biên.
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biên giới tỉnh Lạng Sơn; (2) Đo lường mức độ
tác động của từng yếu tố; (3) Đề xuất giải
pháp nâng cao chất lượng dịch vụ nhằm gia
tăng sự hài lòng và tính cạnh tranh bền vững.

2. Tổng quan nghiên cứu và cơ sở lý thuyết
2.1. Khái niệm về chất lượng dịch vụ xuất

nhập khẩu hàng hóa
Chất lượng dịch vụ xuất nhập khẩu là một

yếu tố cốt lõi trong thương mại quốc tế, ảnh
hưởng trực tiếp đến hiệu suất hoạt động của các
doanh nghiệp và vị thế cạnh tranh quốc gia. Để
hiểu rõ bản chất của vấn đề, cần xem xét các
khái niệm nền tảng và các mô hình đánh giá
chất lượng dịch vụ đã được công nhận.

Nhiều nghiên cứu đã chỉ ra rằng một trong
những mô hình phổ biến nhất trong nghiên
cứu chất lượng dịch vụ là mô hình
SERVQUAL, bao gồm năm thành phần
chính: độ tin cậy, sự đáp ứng, sự đảm bảo, sự
đồng cảm và các yếu tố hữu hình (Khattab, S.
và Aldehayyat, J. 2011). Đặc biệt, theo nghiên
cứu của (Khattab, S. và Aldehayyat, J. 2011),
khía cạnh “độ tin cậy” được coi là yếu tố tiên
quyết trong việc đánh giá chất lượng dịch vụ,
vì nó phản ánh khả năng thực hiện dịch vụ
một cách chính xác và đáng tin cậy. “Sự đáp
ứng” cũng đóng vai trò quan trọng trong việc
đảm bảo khách hàng nhận được sự hỗ trợ kịp
thời mà họ cần.

Tuy nhiên, trong bối cảnh đặc thù, khái
niệm này cần được mở rộng. Ngoài năm
thành tố cơ bản trong mô hình SERVQUAL,
nghiên cứu của (Abduh, M. 2016) đã mở rộng
khái niệm này khi chỉ ra rằng có thể có tới 11
chiều khác nhau của chất lượng dịch vụ trong
lĩnh vực ngân hàng, bao gồm khả năng, sự
hòa nhã và sự giao tiếp. Điều này cho thấy
rằng trong ngành xuất nhập khẩu, chất lượng
dịch vụ có thể được hiểu rộng hơn và cần phải
điều chỉnh các khía cạnh để phù hợp với đặc
thù của từng lĩnh vực.

Một mối liên hệ quan trọng giữa chất lượng
dịch vụ và hiệu suất xuất khẩu cũng đã được
nêu ra trong nghiên cứu của (Liu, H., Lu, X., &
Bai, X. 2023), cho biết rằng chất lượng dịch vụ
cung cấp trong nội bộ có ảnh hưởng tích cực
đến độ phức tạp công nghệ của xuất khẩu trong
ngành chế tạo. Bên cạnh đó, tác động của sự
phối hợp giữa chất lượng dịch vụ và khía cạnh
văn hóa không thể bị bỏ qua, như được nghiên
cứu bởi Sichtmann và cộng sự (Sichtmann, C.,
Selasinsky, M., & Diamantopoulos, A. 2011),

cho thấy rằng các sáng kiến kiểm soát chất
lượng định hướng nhân viên và khách hàng có
thể tạo tiền đề cho sự khác biệt trong chất lượng
dịch vụ xuất khẩu.

Như vậy, khái niệm chất lượng dịch vụ
xuất nhập khẩu không chỉ dừng lại ở các yếu
tố kỹ thuật mà là sự tổng hòa của độ tin cậy,
sự đáp ứng, sự đảm bảo, sự đồng cảm và các
yếu tố hữu hình, cũng như các yếu tố mở rộng
khác phù hợp với đặc thù ngành.

2.2. Các yếu tố tạo thành chất lượng dịch vụ
XNK hàng hóa và sự hài lòng của khách hàng

Dựa trên nền tảng lý thuyết về chất lượng
dịch vụ, việc xác định các yếu tố cấu thành cụ
thể là cơ sở để xây dựng mô hình nghiên cứu
và đo lường sự hài lòng của khách hàng. Sự
hài lòng của khách hàng đối với dịch vụ xuất
nhập khẩu hàng hóa là một lĩnh vực quan
trọng trong nghiên cứu thương mại và logis-
tics, ảnh hưởng trực tiếp đến thành công và sự
phát triển bền vững của các doanh nghiệp.

Các nghiên cứu trước đây đã xác định mối
tương quan chặt chẽ giữa các yếu tố cấu thành
dịch vụ và sự hài lòng. Theo (Woldemichael,
T. 2024), độ tin cậy là một chỉ số quan trọng
trong việc đáp ứng kỳ vọng của khách hàng.
Nghiên cứu của (Rao, S., Goldsby, T. J.,
Griffis, S. E., & Iyengar, D. 2011) cho thấy
chất lượng thông tin và quy trình đặt hàng
đóng vai trò thiết yếu. Đồng thời, (Bracco, S.,
Comotti, A., Sozzani, P., & Ferretti, L. 2011)
nhấn mạnh độ nhanh nhạy trong quy trình xử
lý đơn hàng. Ngoài ra, nghiên cứu của (Giao,
H. và Dung, V. 2021) đã điều tra sự hài lòng
của khách hàng về chất lượng dịch vụ hàng lẻ
nhập khẩu, cho thấy rằng một dịch vụ chất
lượng tốt sẽ thúc đẩy lòng trung thành.

Từ tổng quan các nghiên cứu của (Hiệp, N.
và cộng sự. 2024), (Nguyễn, H. và Lê, C.
2024) và (Sendaydiego, J. và Giang, H.
2022), bài viết xác định 05 yếu tố cốt lõi tạo
thành chất lượng dịch vụ XNK ảnh hưởng
đến sự hài lòng, bao gồm: (1) Cơ sở vật chất;
(2) Quy trình thủ tục; (3) Thái độ phục vụ; (4)
Thời gian và chi phí; và (5) Chính sách hỗ trợ.
Dưới đây là phân tích chi tiết từng yếu tố và
các giả thuyết nghiên cứu tương ứng:

2.2.1. Cơ sở vật chất
Cơ sở vật chất đóng vai trò quan trọng

trong việc xác định sự hài lòng của khách
hàng, bao gồm cấu trúc, quy trình dịch vụ và
các thiết bị hỗ trợ logistics.
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Đầu tiên, chất lượng cơ sở vật chất ảnh
hưởng đến hiệu suất hoạt động. Theo nghiên
cứu của (Praba, H. và Mashudi, M. 2024), sự
hiện diện của cơ sở hạ tầng tốt và thiết bị hiện
đại có thể cải thiện đáng kể trải nghiệm của
khách hàng. Thứ hai, không gian làm việc và
môi trường phục vụ cũng có ảnh hưởng lớn.
Nghiên cứu của (Kaura, V. 2013) chỉ ra rằng
sự thuận tiện trong tiếp cận dịch vụ làm tăng
cảm nhận tích cực.

Ngoài ra, nghiên cứu của (Martí, L.,
Puertas, R., & Menéndez, L. 2014) cho rằng
một hệ thống logistics hiệu quả với cơ sở hạ
tầng tốt có thể giúp giảm thiểu chi phí và thời
gian vận chuyển. Cuối cùng, (Silva, R.,
Ekanayake, T., Karunasekara, H., Wijerathne,
W., & Mel, W. ( 2022) chỉ ra rằng chất lượng
dịch vụ từ cơ sở vật chất tốt kích thích khách
hàng quay lại sử dụng dịch vụ.

Giả thuyết H1: Cơ sở vật chất có tác động
đáng kể và tích cực đến sự hài lòng của khách
hàng về dịch vụ xuất nhập khẩu đường biên.

2.2.2. Quy trình thủ tục
Quy trình thủ tục là yếu tố then chốt quyết

định tính hiệu quả và sự minh bạch.
Thứ nhất, sự đơn giản và khả năng truy

cập của quy trình là yếu tố quyết định.
(Engdaw, B. D. 2019) cho thấy rằng các chỉ
số trong quy trình phục vụ có ảnh hưởng tích
cực đến sự hài lòng. Thứ hai, thời gian xử lý
và hiệu suất vận hành là yếu tố sống còn.
(Pradini, J. 2023) chỉ ra rằng chất lượng dịch
vụ và thời gian giao hàng quyết định trực tiếp
đến sự hài lòng.

Hơn nữa, quy trình quản lý và giám sát
chuyên nghiệp giúp khách hàng an tâm hơn,
theo (Ahn, Y., Kim, I., & Hyun, S. 2015). Sự
tương tác và hỗ trợ từ nhân viên trong quy
trình cũng được (Yadav, M. và Kumar, A.
2015) nhấn mạnh. Cuối cùng, tính nhất quán
và độ tin cậy trong thực hiện quy trình là nền
tảng của lòng trung thành (Deng, Z., Lu, Y.,
Wei, K., & Zhang, J. 2010).

Giả thuyết H2: Quy trình thủ tục có tác
động đáng kể và tích cực đến sự hài lòng
của khách hàng về dịch vụ xuất nhập khẩu
đường biên.

2.2.3. Thái độ phục vụ của cán bộ
Thái độ phục vụ phản ánh yếu tố con

người trong cung ứng dịch vụ.
Thứ nhất, (Cuong, D. 2021) chỉ ra rằng giá

trị cảm nhận và chất lượng dịch vụ có mối

quan hệ chặt chẽ với sự hài lòng, trong đó thái
độ tích cực tạo ra bầu không khí tin cậy.

Thứ hai, thái độ phục vụ quyết định độ tin
cậy và sự đồng cảm. Theo (Sinh, N. và Hiển,
L. 2024), khả năng lắng nghe và phản hồi
nhanh chóng thúc đẩy sự hài lòng. 
Đặc biệt, trong xử lý khủng hoảng, nghiên

cứu của (Vương, B., Ngân, N., Kha, L., &
Duy, N. 2023) khẳng định thái độ phục vụ
tích cực giúp giảm thiểu tác động tiêu cực.
(Giao, H. và Dung, V. 2021) cũng kết luận
rằng thái độ nhân viên là yếu tố giữ chân
khách hàng.

Giả thuyết H3: Thái độ phục vụ của cán bộ
có tác động đáng kể và tích cực đến sự hài
lòng của khách hàng về dịch vụ xuất nhập
khẩu đường biên.

2.2.4. Thời gian và chi phí
Thời gian và chi phí là hai biến số định lượng

quan trọng nhất đối với doanh nghiệp XNK.
Về thời gian, (Ammer, S., Dänicke, S.,

Meyer, U., Gauly, M., Lambertz, C., Von
Soosten, D., & Zimmer, K. 2017) khẳng định
tối ưu hóa thời gian vận chuyển là tiên quyết
để đảm bảo chất lượng và sự tin cậy. Về chi
phí, (Hiệp, N. và cộng sự. 2024) chỉ ra rằng
chi phí hợp lý đi kèm chất lượng tốt sẽ gia
tăng lòng trung thành.

Mối quan hệ đánh đổi giữa thời gian và chi
phí cũng được (Cuong, D. 2021) nhấn mạnh:
dịch vụ tốt nhưng tốn thời gian hay chi phí quá
cao đều làm giảm sự hài lòng. (Giao, H. và
Dung, V. 2021) cho thấy việc đáp ứng kỳ vọng
về hai yếu tố này là chìa khóa của sự hài lòng.

Giả thuyết H4: Thời gian và chi phí có
tác động đáng kể và tích cực đến sự hài lòng
của khách hàng về dịch vụ xuất nhập khẩu
đường biên.

2.2.5. Chính sách hỗ trợ, chăm sóc khách hàng
Chính sách hỗ trợ và chăm sóc khách hàng

là yếu tố gia tăng giá trị dịch vụ.
Thứ nhất, các dịch vụ bảo trì, tư vấn tạo

điều kiện thuận lợi cho khách hàng (Trang, N.
và cộng sự. 2021).

Thứ hai, phản hồi nhanh chóng đối với
khiếu nại thể hiện sự đồng cảm và trách
nhiệm (Sinh, N. và Hiển, L. 2024).

(Như, N. và cộng sự. 2021) nhận định
chính sách chăm sóc khách hàng cá nhân hóa
nâng cao tính kết nối. Việc ứng dụng công
nghệ thông tin trong chăm sóc khách hàng
cũng cải thiện trải nghiệm đáng kể (Cuong,
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D. 2021). Cuối cùng, (Hiệp, N. và cộng sự.
2024) khẳng định chính sách hỗ trợ tốt tạo ra
mối quan hệ bền vững.

Giả thuyết H5: Chính sách hỗ trợ, chăm
sóc khách hàng có tác động đáng kể và tích
cực đến sự hài lòng của khách hàng về dịch
vụ xuất nhập khẩu đường biên.
Để kiểm định các giả thuyết (H1 đến H5)

nêu trên, nghiên cứu này sẽ sử dụng phương
pháp định lượng. Dữ liệu sẽ được thu thập
thông qua bảng câu hỏi khảo sát được thiết kế
dựa trên các thang đo đã được kiểm chứng từ
các nghiên cứu trước đây (đã trích dẫn). Đối
tượng khảo sát là các doanh nghiệp tham gia
hoạt động xuất nhập khẩu và mức độ đánh giá
sẽ dựa trên thang đo Likert 5 điểm. Kết quả
phân tích dữ liệu sẽ là cơ sở thực tiễn để xác
định mức độ ảnh hưởng của từng yếu tố.

Việc xác định chính xác các yếu tố tác
động và mức độ ảnh hưởng của chúng không
chỉ có ý nghĩa về mặt lý thuyết mà còn là tiền
đề quan trọng để đưa ra các kiến nghị và giải
pháp quản trị. Sau khi phân tích kết quả, bài
viết sẽ đề xuất các kiến nghị cụ thể nhằm cải
thiện cơ sở vật chất, tinh gọn quy trình, nâng
cao thái độ phục vụ và tối ưu hóa chi phí, từ
đó nâng cao sự hài lòng của khách hàng một
cách bền vững.

3. Phương pháp nghiên cứu
3.1. Thiết kế nghiên cứu
Bài viết này sử dụng phương pháp nghiên

cứu định lượng làm chủ đạo nhằm kiểm định
mối quan hệ giữa các yếu tố chất lượng dịch
vụ và sự hài lòng của khách hàng đối với dịch

vụ xuất nhập khẩu hàng hóa đường biên tại
tỉnh Lạng Sơn. Mô hình nghiên cứu được xây
dựng dựa trên cơ sở lý thuyết nền tảng là mô
hình SERVQUAL (Parasuraman, A Parsu &
Zeithaml, Valarie & Berry, Leonard 1988),
đồng thời có sự điều chỉnh và bổ sung các
biến quan sát để phù hợp với đặc thù của hoạt
động logistics biên mậu và các giả thuyết đã
đề xuất (từ H1 đến H5).

Thang đo sử dụng trong nghiên cứu là
thang đo Likert 5 điểm (với 1 = Hoàn toàn
không đồng ý đến 5 = Hoàn toàn đồng ý). Các
biến quan sát được kế thừa từ các nghiên cứu
uy tín trước đó và đã được hiệu chỉnh thông
qua tham vấn ý kiến chuyên gia trong lĩnh
vực xuất nhập khẩu để đảm bảo tính chính
xác về mặt thuật ngữ và ngữ cảnh thực tế tại
địa phương.

3.2. Quy trình thu thập dữ liệu
Để đảm bảo tính đại diện và độ tin cậy của

dữ liệu, quy trình thu thập số liệu được thực
hiện qua hai giai đoạn cụ thể như sau:

Giai đoạn 1: Nghiên cứu sơ bộ 
Trước khi tiến hành khảo sát diện rộng,

một nghiên cứu sơ bộ được thực hiện với 30
doanh nghiệp/cá nhân đang hoạt động tại cửa
khẩu. Mục tiêu của giai đoạn này là kiểm tra
mức độ rõ ràng, dễ hiểu của các câu hỏi và

phát hiện các sai sót trong thiết kế bảng hỏi.
Dựa trên phản hồi từ nhóm này, bảng câu hỏi
đã được chỉnh sửa, hoàn thiện về văn phong
và bố cục trước khi phát hành chính thức.

Giai đoạn 2: Nghiên cứu chính thức và
cách thức tiếp cận
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Đối tượng khảo sát là đại diện các doanh
nghiệp (chủ hàng, nhân viên xuất nhập khẩu)
và các cá nhân trực tiếp thực hiện thủ tục tại
các cửa khẩu trọng điểm trên địa bàn tỉnh
Lạng Sơn (như Cửa khẩu Quốc tế Hữu Nghị,
Cửa khẩu Tân Thanh, Cửa khẩu Chi Ma).
Phương pháp chọn mẫu phi xác suất (lấy mẫu
thuận tiện) được áp dụng do đặc thù khách
hàng tại cửa khẩu thường xuyên di chuyển và
khó tiếp cận theo danh sách cố định. Để khắc
phục hạn chế của phương pháp này và tối ưu
hóa tỷ lệ hồi đáp, nhóm tác giả đã kết hợp hai
hình thức thu thập:

Khảo sát trực tiếp: Tác giả trực tiếp phát
phiếu và hướng dẫn đối tượng khảo sát điền
thông tin tại khu vực chờ làm thủ tục hải quan
và khu vực kho bãi tập kết hàng hóa. Cách
này giúp giải thích rõ các thắc mắc của người
trả lời ngay tại chỗ.

Khảo sát trực tuyến (bổ trợ): Gửi đường
link khảo sát (Google Form) qua email và các

nhóm Zalo nghiệp vụ logistics cho các đối tác
doanh nghiệp đã từng giao dịch nhưng không
có mặt trực tiếp tại cửa khẩu trong thời gian
khảo sát.

Tổng cộng, 350 phiếu khảo sát đã được
phát ra. Sau khi thu về, quy trình làm sạch dữ
liệu được thực hiện nghiêm ngặt: loại bỏ các
phiếu trả lời thiếu thông tin quan trọng, các
phiếu chọn cùng một mức điểm cho tất cả câu
hỏi (đánh rà), hoặc các phiếu có dấu hiệu
không trung thực.

Kết quả thu được 312 phiếu hợp lệ, đảm
bảo kích thước mẫu tối thiểu cần thiết cho các
phân tích thống kê theo yêu cầu của Hair và
cộng sự (2010). Dữ liệu sau đó được mã hóa
và đưa vào xử lý bằng phần mềm SPSS phiên
bản 26.0. Các kỹ thuật phân tích bao gồm:
kiểm định độ tin cậy Cronbach’s Alpha, phân

tích nhân tố khám phá (EFA), phân tích tương
quan và hồi quy tuyến tính đa biến để kiểm
định các giả thuyết nghiên cứu.

4. Kết quả nghiên cứu
4.1. Mô tả mẫu nghiên cứu
Tổng số phiếu thu hợp lệ là 218, được thu

thập từ 124 doanh nghiệp vừa và nhỏ đang hoạt
động trong lĩnh vực xuất nhập khẩu tại khu
kinh tế cửa khẩu Đồng Đăng - Lạng Sơn. Tỷ lệ
phiếu/bình quân là 1,76 phiếu/doanh nghiệp.
Mẫu có sự đa dạng về ngành nghề, đảm bảo
tính đại diện cho đối tượng nghiên cứu .

4.2. Kiểm định độ tin cậy của thang đo
Các thang đo được kiểm định bằng hệ số

Cronbach’s Alpha và hệ số tương quan biến
tổng: Bảng 1 minh họa hệ số Cronbach’s
Alpha của tất cả các thang đo trong mô hình
nghiên cứu và Bảng 2 minh họa hệ số tương
quan biến tổng của các biến quan sát trong
mô hình.

Tất cả hệ số đều lớn hơn 0.7 và hệ số
tương quan biến tổng > 0.3, chứng tỏ thang
đo đạt độ tin cậy cao .

4.3. Phân tích nhân tố khám phá (EFA)
KMO = 0.874 > 0.6 và Sig. Bartlett’s Test

= 0.000 < 0.05, cho thấy dữ liệu phù hợp để
phân tích EFA.

Tiếp theo, bài viết tiến hành phân tích nhân
tố khám phá EFA và thu được bảng kết quả
phân tích nhân tố khám phá sau ma trận xoay
tại Bảng 4.

Tổng phương sai trích = 63.104% > 50%,
đạt yêu cầu.

Các hệ số tải yếu tố > 0.5 cho thấy các biến
quan sát hội tụ tốt trên các nhân tố tương ứng 

4.4. Phân tích tương quan
Phân tích tương quan Pearson cho thấy tất

cả các biến độc lập đều có mối tương quan
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dương với biến phụ thuộc (sự hài lòng), với
mức ý nghĩa p < 0.01. Hệ số tương quan dao
động từ 0.205 đến 0.497, phù hợp đưa vào
phân tích hồi quy .

4.5. Phân tích hồi quy tuyến tính bội
Mô hình hồi quy được xây dựng với biến

phụ thuộc là sự hài lòng (HL) và 5 biến độc lập:
HL = 1.203 + 0.89*QT + 0.991*TĐ +

0.95*TC + 0.31*VC + 0.193*HT
Kết quả phân tích hồi quy cho thấy mô

hình nghiên cứu có độ phù hợp khá tốt, với hệ
số R² hiệu chỉnh đạt 0.542, tức là mô hình giải
thích được 54,2% sự biến thiên trong mức độ
hài lòng của khách hàng đối với dịch vụ xuất
nhập khẩu hàng hóa tại khu vực biên giới tỉnh
Lạng Sơn. Giá trị F = 76.439 với p = 0.000
chứng tỏ mô hình có ý nghĩa thống kê cao và
hoàn toàn phù hợp để sử dụng cho phân tích.
Các hệ số hồi quy đều có ý nghĩa thống kê (p
< 0.05), đồng thời không phát hiện hiện tượng
đa cộng tuyến giữa các biến độc lập khi tất cả
các hệ số VIF đều nhỏ hơn 2.

Xét về mức độ ảnh hưởng của các yếu tố,
thái độ phục vụ (β = 0.991) có tác động mạnh
nhất đến sự hài lòng của khách hàng, tiếp đến
là thời gian và chi phí (β = 0.950), quy trình
thủ tục (β = 0.890), cơ sở vật chất (β = 0.310)

và cuối cùng là chính sách hỗ trợ (β = 0.193).
Điều này cho thấy yếu tố con người và tính
kịp thời trong quá trình cung cấp dịch vụ có
vai trò quyết định đối với mức độ hài lòng của
khách hàng.

Tất cả các giả thuyết nghiên cứu được
chấp nhận. Kết quả cho thấy các yếu tố dịch
vụ có ảnh hưởng đáng kể đến sự hài lòng của
doanh nghiệp về chất lượng dịch vụ xuất nhập
khẩu đường biên. Đặc biệt, thời gian và chi
phí cùng với thái độ phục vụ là hai yếu tố có
ảnh hưởng mạnh nhất, điều này gợi ý các ưu
tiên cải thiện dịch vụ trong thực tiễn quản lý .

5. Thảo luận
Thứ nhất, kết quả nghiên cứu đã khẳng

định giả thuyết H1: Cơ sở vật chất có tác
động đáng kể và tích cực đến sự hài lòng của
khách hàng về dịch vụ xuất nhập khẩu đường
biên. Điều này phù hợp với các phân tích lý
thuyết và các nghiên cứu trước đây, cho thấy
rằng chất lượng cơ sở hạ tầng và điều kiện vật
chất tại các cửa khẩu, kho bãi, phương tiện
vận chuyển và hệ thống công nghệ thông tin
hỗ trợ logistics là những yếu tố then chốt tạo
nên sự hài lòng trong trải nghiệm của khách
hàng. Hạ tầng tốt giúp tối ưu quy trình xử lý
hàng hóa, rút ngắn thời gian chờ đợi, giảm
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thiểu rủi ro và tạo sự thuận tiện trong giao tiếp
giữa doanh nghiệp và khách hàng.

So với các nội dung được tổng hợp trong
phần tổng quan nghiên cứu, kết quả của bài
viết này bổ sung và làm rõ hơn vai trò của
yếu tố hữu hình - cụ thể là cơ sở vật chất -
trong cấu thành chất lượng dịch vụ xuất nhập
khẩu. Trong khi nhiều nghiên cứu trước đây
(Khattab, S. và Aldehayyat, J. 2011) nhấn
mạnh vào độ tin cậy, sự đáp ứng và các yếu
tố phi vật chất như sự đảm bảo và đồng cảm
trong mô hình SERVQUAL, thì nghiên cứu
này đặc biệt nhấn mạnh rằng trong bối cảnh
dịch vụ xuất nhập khẩu đường biên - vốn đòi
hỏi tính vật chất cao - cơ sở vật chất đóng vai
trò nền tảng và có ảnh hưởng trực tiếp, rõ rệt
đến sự hài lòng của khách hàng. Ngoài ra,
nghiên cứu của (Praba, H. và Mashudi, M.
2024),(Martí, L., Puertas, R., & Menéndez,
L. 2014) và (Silva, R., Ekanayake, T.,
Karunasekara, H., Wijerathne, W., & Mel, W.
( 2022) đều chỉ ra vai trò quan trọng của cơ

sở hạ tầng trong việc nâng cao hiệu suất vận
hành, giảm chi phí, thời gian và thúc đẩy
lòng trung thành của khách hàng. Kết quả
nghiên cứu này là minh chứng thực nghiệm
cho các luận điểm đó, đặc biệt trong bối cảnh
đặc thù của hoạt động logistics xuyên biên
giới tại Việt Nam. Do vậy, có thể thấy rằng:
mặc dù các yếu tố phi vật chất như thái độ
phục vụ, độ tin cậy và sự đáp ứng rất quan
trọng, song yếu tố vật chất - đặc biệt là cơ sở
hạ tầng - vẫn đóng vai trò không thể thiếu và
cần được chú trọng nhiều hơn trong các
nghiên cứu và chiến lược phát triển dịch vụ
logistics tại biên giới.

Dựa trên các kết quả và phân tích, bài
nghiên cứu đề xuất một số giải pháp thực tiễn
nhằm nâng cao chất lượng dịch vụ và sự hài
lòng của khách hàng trong lĩnh vực xuất nhập
khẩu đường biên. Các giải pháp bao gồm đầu
tư nâng cấp cơ sở vật chất và hạ tầng logistics
tại khu vực cửa khẩu, ứng dụng công nghệ
hiện đại và công nghệ thông tin trong quản lý
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dịch vụ và theo dõi hàng hóa, chú trọng đào
tạo và nâng cao năng lực đội ngũ nhân sự,
tăng cường phối hợp hiệu quả với các cơ quan
chức năng, xây dựng cơ chế hợp tác công tư
(PPP) để phát triển hạ tầng và thực hiện đánh
giá thường xuyên mức độ hài lòng của khách
hàng nhằm cải tiến dịch vụ một cách liên tục.

Từ kết quả trên, để nâng cao sự hài lòng,
các đơn vị quản lý và doanh nghiệp cần ưu
tiên đầu tư nâng cấp hệ thống kho bãi đạt
chuẩn (kho mát, kho ngoại quan) để đảm bảo
chất lượng hàng hóa. Cần đẩy mạnh ứng dụng
công nghệ thông tin hiện đại trong quản lý
bến bãi và xây dựng cơ chế hợp tác công tư
để phát triển hạ tầng giao thông kết nối ra cửa
khẩu, giúp giảm thiểu ách tắc và tối ưu hóa
luân chuyển hàng hóa.

Thứ hai, kết quả nghiên cứu cho thấy rằng
quy trình thủ tục có ảnh hưởng tích cực và có
ý nghĩa thống kê đến sự hài lòng của khách
hàng trong dịch vụ xuất nhập khẩu đường
biên. Điều này phù hợp với giả thuyết H2 đã
đề xuất và củng cố các lập luận lý thuyết
trước đó. Cụ thể, khi quy trình thủ tục được
thiết kế rõ ràng, minh bạch, đơn giản và dễ
tiếp cận, khách hàng sẽ cảm thấy thuận tiện
trong việc thực hiện các giao dịch, từ đó gia
tăng mức độ hài lòng.

Hơn nữa, yếu tố thời gian xử lý nhanh
chóng và hiệu quả vận hành trong quy trình
cũng đóng vai trò quan trọng. Như nghiên
cứu của (Pradini, J. 2023) đã chỉ ra, sự hài
lòng của khách hàng trong dịch vụ xuất nhập
khẩu phụ thuộc lớn vào việc hàng hóa được
xử lý đúng thời hạn, tránh chậm trễ gây thiệt
hại hoặc rủi ro kinh doanh. Trong bối cảnh
cạnh tranh toàn cầu và chuỗi cung ứng tinh
gọn, các doanh nghiệp có quy trình thủ tục
hiệu quả sẽ chiếm ưu thế trong việc tạo dựng
lòng tin và sự trung thành của khách hàng.

Ngoài ra, kết quả cũng phản ánh rằng sự
giám sát và quản lý chuyên nghiệp trong quá
trình thực hiện thủ tục có ảnh hưởng tích cực
đến cảm nhận của khách hàng. Điều này hoàn
toàn đồng thuận với kết luận của (Ahn, Y.,
Kim, I., & Hyun, S. 2015), khi cho rằng việc
kiểm soát chất lượng quy trình sẽ làm tăng giá
trị cảm nhận, sự tin tưởng và lòng trung thành
của khách hàng. Trong lĩnh vực xuất nhập
khẩu, đặc biệt là tại các khu vực biên giới có
thể tiềm ẩn rủi ro về hành chính, thủ tục phức
tạp, việc đảm bảo tính nhất quán và hiệu quả

trong từng khâu là điều kiện tiên quyết để duy
trì sự hài lòng của khách hàng.

Bên cạnh đó, tác phong làm việc và sự hỗ
trợ của nhân viên trong quá trình hướng dẫn,
xử lý hồ sơ cũng được đánh giá là yếu tố bổ
trợ quan trọng, như đã được đề cập trong
nghiên cứu của (Yadav, M. và Kumar, A.
2015). Những tương tác tích cực từ phía nhân
viên như thái độ niềm nở, sẵn sàng hỗ trợ, giải
đáp thắc mắc không chỉ giúp khách hàng
giảm bớt căng thẳng khi thực hiện thủ tục mà
còn làm gia tăng thiện cảm và sự tin tưởng
vào dịch vụ.

Tính tin cậy và nhất quán trong thực thi
thủ tục cũng là một trong những trụ cột tạo
nên sự hài lòng dài hạn. Nếu khách hàng có
thể dự đoán chính xác về thời gian và kết quả
thực hiện quy trình, họ sẽ cảm thấy yên tâm
hơn khi hợp tác lâu dài (Deng, Z., Lu, Y., Wei,
K., & Zhang, J. 2010).

Kết quả nghiên cứu không chỉ khẳng định
vai trò quan trọng của quy trình thủ tục trong
việc nâng cao sự hài lòng của khách hàng mà
còn nhấn mạnh rằng để tối ưu hóa trải nghiệm
khách hàng trong dịch vụ xuất nhập khẩu
đường biên, các doanh nghiệp cần tập trung
vào cải tiến quy trình theo hướng minh bạch,
nhanh chóng, chuyên nghiệp và thân thiện.
Đồng thời, cũng cần phối hợp chặt chẽ với các
cơ quan nhà nước nhằm đơn giản hóa thủ tục
hành chính và áp dụng công nghệ số vào quá
trình xử lý để nâng cao hiệu quả vận hành.
Để cải thiện yếu tố này, cần tiếp tục đẩy

mạnh cải cách hành chính theo hướng một cửa
quốc gia và số hóa toàn diện quy trình khai
báo hải quan. Các cơ quan chức năng cần
công khai, minh bạch hóa các bước thực hiện
thủ tục và biểu phí trên các cổng thông tin điện
tử để khách hàng dễ dàng tra cứu. Đồng thời,
cần thiết lập các quy trình xử lý ưu tiên cho
các mặt hàng nông sản hoặc hàng hóa dễ hư
hỏng để rút ngắn thời gian thông quan.

Thứ ba, kết quả nghiên cứu xác nhận
rằng thái độ phục vụ của cán bộ có ảnh
hưởng tích cực và đáng kể đến sự hài lòng
của khách hàng trong quá trình sử dụng dịch
vụ xuất nhập khẩu hàng hóa đường biên.
Phát hiện này nhất quán với các nghiên cứu
trước đó, đồng thời nhấn mạnh vai trò đặc
biệt quan trọng của yếu tố con người trong
lĩnh vực dịch vụ có tính tương tác cao như
xuất nhập khẩu.
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Thái độ tích cực của cán bộ phục vụ - thể
hiện qua sự thân thiện, nhiệt tình, chuyên
nghiệp và khả năng đáp ứng - là yếu tố tạo
dựng ấn tượng ban đầu và môi trường giao
dịch thuận lợi cho khách hàng. Theo (Cuong,
D. 2021), giá trị cảm nhận từ dịch vụ không
chỉ đến từ chất lượng chuyên môn mà còn đến
từ bầu không khí giao tiếp, trong đó thái độ
phục vụ đóng vai trò trung tâm. Khi khách
hàng cảm nhận được sự quan tâm và hỗ trợ từ
phía nhân viên, họ có xu hướng đánh giá tích
cực hơn về chất lượng dịch vụ tổng thể, từ đó
tăng mức độ hài lòng và khả năng quay lại sử
dụng dịch vụ trong tương lai.

Nghiên cứu của (Sinh, N. và Hiển, L.
2024) chỉ ra rằng các khía cạnh như sự đồng
cảm và khả năng đáp ứng trong dịch vụ - hai
thành phần cốt lõi của mô hình SERVQUAL
- có ảnh hưởng rõ rệt đến lòng trung thành
thông qua sự hài lòng. Điều này càng làm rõ
thêm vai trò của cán bộ tuyến đầu trong việc
tạo cảm giác được lắng nghe và hỗ trợ cho
khách hàng, đặc biệt là trong các giao dịch có
tính chất phức tạp và yêu cầu xử lý linh hoạt
như thủ tục hải quan, kiểm tra chất lượng, vận
chuyển quốc tế.

Thái độ phục vụ còn trở nên đặc biệt quan
trọng trong các tình huống phát sinh hoặc
khủng hoảng dịch vụ. Nghiên cứu của
(Vương, B., Ngân, N., Kha, L., & Duy, N.
2023) cho thấy rằng cách thức nhân viên xử
lý sự cố sẽ ảnh hưởng trực tiếp đến cảm xúc
của khách hàng. Một thái độ ứng xử tích cực,
nhạy bén trong quá trình giải quyết vấn đề
không chỉ giúp “giảm sốc” dịch vụ mà còn
tăng cường sự tin cậy và thiện cảm của khách
hàng dành cho tổ chức cung cấp dịch vụ.

Nhiều nghiên cứu cũng khẳng định rằng
thái độ phục vụ là cầu nối giữa chất lượng kỹ
thuật và cảm nhận khách hàng, góp phần
chuyển hóa một dịch vụ kỹ thuật khô khan
thành một trải nghiệm tích cực. Nghiên cứu
của (Giao, H. và Dung, V. 2021) đặc biệt nhấn
mạnh rằng chính cách thức truyền tải dịch vụ
- thông qua thái độ, ngôn ngữ và hành vi của
nhân viên - là yếu tố quyết định sự hài lòng và
lòng trung thành của khách hàng trong bối
cảnh dịch vụ logistics.

Tổng hợp các phân tích trên cho thấy, việc
nâng cao chất lượng nguồn nhân lực, đặc biệt
là đào tạo kỹ năng giao tiếp, xử lý tình huống
và thái độ phục vụ chuyên nghiệp cho đội ngũ

cán bộ làm việc trong lĩnh vực xuất nhập
khẩu, sẽ là giải pháp trọng tâm để gia tăng sự
hài lòng khách hàng. Điều này không chỉ có ý
nghĩa trong cải thiện chất lượng dịch vụ mà
còn tạo lợi thế cạnh tranh bền vững cho các
doanh nghiệp trong lĩnh vực xuất nhập khẩu
hàng hóa đường biên.

Các đơn vị cung ứng dịch vụ cần chú trọng
tổ chức các khóa đào tạo định kỳ về kỹ năng
giao tiếp, văn hóa ứng xử và đạo đức nghề
nghiệp cho đội ngũ cán bộ, nhân viên tuyến
đầu. Cần xây dựng bộ quy tắc ứng xử chuẩn
mực và hệ thống đánh giá KPI dựa trên phản
hồi của khách hàng để khuyến khích thái độ
phục vụ tận tâm, chuyên nghiệp. Việc xây
dựng môi trường làm việc thân thiện cũng sẽ
giúp nhân viên có tâm lý tốt hơn khi phục vụ
khách hàng.

Thứ tư, kết quả nghiên cứu xác nhận rằng
thời gian và chi phí là hai yếu tố có ảnh hưởng
tích cực và đáng kể đến sự hài lòng của khách
hàng đối với dịch vụ xuất nhập khẩu hàng hóa
đường biên. Phát hiện này phản ánh đúng
thực tiễn vận hành của ngành logistics và
thương mại quốc tế, trong đó sự tối ưu về thời
gian và chi phí được xem là tiêu chuẩn cốt lõi
của một dịch vụ chất lượng cao.

Trước hết, thời gian giao hàng là một trong
những thước đo quan trọng của hiệu quả dịch
vụ. Nghiên cứu của (Ammer, S., Dänicke, S.,
Meyer, U., Gauly, M., Lambertz, C., Von
Soosten, D., & Zimmer, K. 2017) về chuỗi
cung ứng lạnh trong ngành nông sản chỉ ra
rằng việc rút ngắn thời gian giao hàng giúp
đảm bảo chất lượng sản phẩm, đồng thời nâng
cao niềm tin và mức độ hài lòng của khách
hàng. Trong bối cảnh xuất nhập khẩu đường
biên - nơi các yếu tố như kiểm dịch, thủ tục
hải quan và vận tải quốc tế thường gặp sự trì
hoãn - việc đảm bảo đúng hạn giao hàng càng
trở nên quan trọng, tạo ra lợi thế cạnh tranh
cho doanh nghiệp cung cấp dịch vụ.

Ngoài ra, chi phí dịch vụ là yếu tố tác động
trực tiếp đến cảm nhận về giá trị và mức độ
hài lòng của khách hàng. Nghiên cứu của
(Hiệp, N. và cộng sự. 2024) cho thấy khách
hàng có xu hướng đánh giá cao các nhà cung
cấp dịch vụ có chính sách giá hợp lý, minh
bạch và tương xứng với chất lượng dịch vụ.
Trong thị trường cạnh tranh cao như ngành
logistics, khách hàng có nhiều lựa chọn thay
thế, do đó chi phí không hợp lý sẽ làm giảm
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sự hài lòng và gia tăng khả năng chuyển đổi
nhà cung cấp.

Hơn nữa, mối quan hệ giữa thời gian và
chi phí được khẳng định là yếu tố phối hợp
quan trọng. (Cuong, D. 2021) nhấn mạnh
rằng sự hài lòng của khách hàng không chỉ
phụ thuộc vào chất lượng cảm nhận mà còn
liên quan đến lượng thời gian và chi phí họ bỏ
ra để tiếp cận dịch vụ. Một dịch vụ có thể có
chất lượng cao, nhưng nếu mất quá nhiều thời
gian hoặc có chi phí vượt kỳ vọng, thì trải
nghiệm tổng thể của khách hàng vẫn sẽ bị ảnh
hưởng tiêu cực.

Thêm vào đó, nghiên cứu của (Giao, H. và
Dung, V. 2021) bổ sung rằng sự kỳ vọng của
khách hàng về chi phí và thời gian giao hàng
là yếu tố trung gian định hình sự hài lòng.
Những khách hàng có kỳ vọng cao thường
yêu cầu tiêu chuẩn dịch vụ khắt khe hơn,
trong khi nhóm có kỳ vọng vừa phải dễ hài
lòng hơn nếu dịch vụ được cung cấp hiệu quả
trong phạm vi thời gian và chi phí hợp lý.

Tổng thể, những phân tích trên khẳng định
rằng việc tối ưu hóa thời gian và kiểm soát chi
phí là chiến lược quan trọng để gia tăng sự hài
lòng và duy trì lòng trung thành của khách
hàng trong dịch vụ xuất nhập khẩu hàng hóa.
Các doanh nghiệp hoạt động trong lĩnh vực
này cần ứng dụng công nghệ quản trị chuỗi
cung ứng, số hóa quy trình khai báo và
logistics để giảm thiểu thời gian xử lý, đồng
thời triển khai chính sách giá linh hoạt, minh
bạch và hiệu quả hơn. Việc đồng thời cải
thiện hai yếu tố này sẽ góp phần không nhỏ
vào việc nâng cao chất lượng dịch vụ tổng thể
và năng lực cạnh tranh trong bối cảnh thương
mại biên giới ngày càng sôi động.

Doanh nghiệp cần áp dụng các phần mềm
quản lý chuỗi cung ứng để tối ưu hóa lộ trình
vận chuyển và giảm thiểu thời gian chết tại
các điểm tập kết. Về chi phí, cần xây dựng cơ
cấu giá dịch vụ cạnh tranh, minh bạch và linh
hoạt, tránh các loại phí ẩn gây bức xúc cho
khách hàng. Việc cung cấp các gói dịch vụ
trọn gói với cam kết về thời gian và chi phí cố
định cũng là một giải pháp hiệu quả để gia
tăng sự hài lòng.

Thứ năm, kết quả nghiên cứu khẳng định
rằng chính sách hỗ trợ và chăm sóc khách
hàng có ảnh hưởng tích cực và đáng kể đến sự
hài lòng của khách hàng đối với dịch vụ xuất
nhập khẩu đường biên. Điều này hoàn toàn

phù hợp với bối cảnh thực tiễn và các kết quả
nghiên cứu trước đó, đồng thời làm nổi bật
vai trò ngày càng lớn của hoạt động chăm sóc
khách hàng trong lĩnh vực dịch vụ logistics và
thương mại quốc tế.

Trước hết, các chính sách hỗ trợ như tư vấn,
bảo trì, xử lý sự cố và hỗ trợ kỹ thuật đóng vai
trò then chốt trong việc nâng cao trải nghiệm
của khách hàng. Theo nghiên cứu của (Trang,
N. và cộng sự. 2021), hiệu suất và tương tác
dịch vụ là những yếu tố tạo ra sự khác biệt rõ
rệt về mức độ hài lòng của khách hàng. Khi
khách hàng nhận được sự hỗ trợ hiệu quả,
nhanh chóng và chuyên nghiệp từ doanh
nghiệp, họ có xu hướng đánh giá cao hơn về
giá trị tổng thể của dịch vụ, từ đó nâng cao sự
hài lòng và thiện cảm đối với doanh nghiệp.

Bên cạnh đó, hoạt động chăm sóc khách
hàng sau bán hàng, đặc biệt là khả năng phản
hồi nhanh, lắng nghe và xử lý khiếu nại, được
xem là yếu tố cốt lõi trong xây dựng lòng tin
và sự gắn kết lâu dài. (Sinh, N. và Hiển, L.
2024) chỉ ra rằng sự đồng cảm và khả năng
đáp ứng - hai thành phần chủ đạo trong mô
hình SERVQUAL - có ảnh hưởng mạnh mẽ
đến sự hài lòng của khách hàng trong dịch vụ
sau bán hàng. Trong môi trường dịch vụ có
yếu tố phức tạp như xuất nhập khẩu, sự chủ
động hỗ trợ và đồng hành với khách hàng
càng cho thấy giá trị dịch vụ vượt lên trên mặt
kỹ thuật thông thường.
Đặc biệt, nghiên cứu của (Như, N. và cộng

sự. 2021) nhấn mạnh vai trò của marketing
quan hệ - trong đó các chính sách chăm sóc
khách hàng linh hoạt, cá nhân hóa đóng vai
trò trung tâm - như một công cụ tăng cường
sự gắn kết và lòng trung thành. Khi khách
hàng cảm thấy được quan tâm và thấu hiểu,
họ sẽ không chỉ hài lòng với dịch vụ hiện tại
mà còn có xu hướng tiếp tục sử dụng trong
tương lai và giới thiệu cho người khác.

Thêm vào đó, yếu tố công nghệ cũng là
một đòn bẩy quan trọng để nâng cao hiệu quả
của các chính sách hỗ trợ. Theo (Cuong, D.
2021), việc ứng dụng hệ thống quản lý quan
hệ khách hàng (CRM), nền tảng số và các
công cụ tự động hóa giúp tăng cường khả
năng tiếp cận, cung cấp thông tin và hỗ trợ
khách hàng một cách hiệu quả, chính xác và
linh hoạt hơn. Đây là hướng đi thiết yếu trong
bối cảnh số hóa ngành logistics và thương
mại toàn cầu hiện nay.

Số 212/202678

QUẢN TRỊ KINH DOANH

thương mại
khoa học

ruot so 212.qxp_ruot so 72 xong.qxd  4/22/26  10:23 AM  Page 78



Sự hài lòng do các chính sách chăm sóc và
hỗ trợ khách hàng mang lại không chỉ tạo ra
trải nghiệm tích cực nhất thời, mà còn là tiền
đề quan trọng cho lòng trung thành của khách
hàng. (Hiệp, N. và cộng sự. 2024) khẳng định
rằng khách hàng hài lòng với sự hỗ trợ từ
doanh nghiệp có khả năng quay trở lại cao hơn,
đồng thời đóng vai trò như “đại sứ thương
hiệu” thông qua hành vi truyền miệng tích cực.

Tổng hợp các phân tích trên cho thấy rằng,
để nâng cao sự hài lòng và giữ chân khách
hàng trong lĩnh vực xuất nhập khẩu đường
biên - nơi đặc thù sản phẩm dịch vụ mang tính
phức tạp và nhiều rủi ro - các doanh nghiệp
cần chú trọng xây dựng chính sách hỗ trợ và
chăm sóc khách hàng toàn diện, kết hợp giữa
yếu tố con người, công nghệ và sự linh hoạt
trong dịch vụ. Đây không chỉ là chiến lược
nâng cao chất lượng dịch vụ mà còn là chìa
khóa phát triển bền vững cho doanh nghiệp
trong dài hạn.

Doanh nghiệp cần thiết lập bộ phận chăm
sóc khách hàng chuyên trách hoạt động 24/7,
đa dạng hóa các kênh liên lạc (hotline, email,
chat trực tuyến) để tiếp nhận và xử lý phản
hồi kịp thời. Cần ứng dụng hệ thống CRM
(Quản trị quan hệ khách hàng) để lưu trữ lịch
sử giao dịch, từ đó đưa ra các chính sách hậu
mãi và ưu đãi cá nhân hóa phù hợp với từng
đối tượng khách hàng, giúp gia tăng sự gắn
kết và lòng trung thành.

6. Kết luận
Nghiên cứu đã cung cấp bằng chứng thực

nghiệm rõ ràng về mối quan hệ giữa chất
lượng dịch vụ và sự hài lòng của khách hàng
trong lĩnh vực xuất nhập khẩu hàng hóa
đường biên. Với dữ liệu thu thập từ các doanh
nghiệp thực tế tại tỉnh Lạng Sơn - khu vực
biên giới trọng điểm của Việt Nam - năm yếu
tố được xác định là có ảnh hưởng tích cực đến
sự hài lòng gồm: cơ sở vật chất, quy trình thủ
tục, thái độ phục vụ của cán bộ, thời gian và
chi phí, cũng như chính sách hỗ trợ và chăm
sóc khách hàng.

Trong đó, thái độ phục vụ của cán bộ và
yếu tố thời gian - chi phí là hai yếu tố có ảnh
hưởng mạnh mẽ nhất đến sự hài lòng của
khách hàng. Điều này nhấn mạnh vai trò

không thể thay thế của yếu tố con người và
hiệu quả vận hành trong hoạt động dịch vụ
logistics. Các yếu tố còn lại như cơ sở vật
chất, quy trình và chính sách hỗ trợ cũng
đóng vai trò bổ trợ quan trọng trong việc định
hình trải nghiệm và cảm nhận giá trị của
khách hàng.

Từ kết quả nghiên cứu, bài viết đề xuất
một số hàm ý quản trị: (1) Nâng cao chất
lượng nguồn nhân lực phục vụ tại cửa khẩu
thông qua đào tạo kỹ năng giao tiếp, xử lý
tình huống và nghiệp vụ chuyên môn; (2) Cải
thiện quy trình thủ tục theo hướng đơn giản
hóa, minh bạch và số hóa; (3) Đầu tư phát
triển hạ tầng logistics và ứng dụng công nghệ
thông minh vào quản lý dịch vụ; (4) Triển
khai các chính sách hỗ trợ khách hàng một
cách linh hoạt, cá nhân hóa và lấy khách hàng
làm trung tâm.

Những hàm ý này không chỉ hữu ích cho
các doanh nghiệp xuất nhập khẩu đang hoạt
động tại khu vực biên giới mà còn có thể
mở rộng áp dụng cho các địa phương có đặc
thù tương tự trong chiến lược phát triển
dịch vụ logistics và thương mại quốc tế của
Việt Nam.!
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Summary

This study aims to evaluate the factors
influencing customer satisfaction with
import-export services at the border area of
Lang Son Province. The proposed research
model includes five factors: infrastructure,
procedural processes, staff service attitude,
time and cost, and customer support policies.
Data were collected from 312 import-export
enterprises operating in the locality.
Quantitative analysis was conducted through
reliability testing, exploratory factor analysis
(EFA), correlation, and multiple regression.
The results indicate that all factors positively
influence customer satisfaction, with staff
service attitude and time-cost being the most
significant determinants. Based on these find-
ings, the study proposes solutions to enhance
service quality and provides managerial
implications to improve customer experience
in border import-export activities.
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