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ghién ciru nay tap trung vao viéc danh gia cac yéu to anh huwong den su hai long

cua khach hang doi voi dich yu xuat nhap khau hang hoa tai khu vuc bién gioi
tinh Lang Son. M6 hinh nghién cuu dé xudt nam yeéu to: co so vat chat, quy trinh thu tuc, thai
do phuc vu cua can bo, thoi gian va chi phi, chinh sach ho tro - cham soc khach hang. Dir li¢u
duwoc thu thap tir 312 doanh nghiép xuat nhap khdu dang hoat dong tai dia phwong. Phdn tich
dinh luong dwoc thuc hién thong qua kiém dle’zh do tin cqy, phan tich nhan to kham pha (EFA),
twong quan va hoi quy bgi. Két qua cho thay tat ca cdc yéu to déu co anh huwong tich cuc den
sy hai long, trong do thdi do phuc vu va thoi gian - chi phi la hai yéu to tac dong manh nhqt.
Tw do, nghién cuu dé xuat cac giai phdp ndng cao chat lwong dich vu va ham y quan tri nham
cdi thién trai nghiém khdach hang trong hoat dong xuat nhap khau duong bién.

Tir khoa: Chat leong dich vu, sw hai long khach hang, xudt nhdp khau, logistics bién gidi.

Keywords: Service quality, customer satisfaction, import-export, cross-border logistics.

DOI: 10.54404/JTS.2026.212V.06

JEL Classifications: M30, L15.

1. Dat van dé o

Trong bdi canh hdi nhap kinh t& qudc té sau
rong, hoat dong xuat nhdp khau hang hoa
dong vai tro quan trong trong tang truong kinh
té va hoi nhap thugng mai. Tinh Lang Son -
véi vi tri dia Iy chién lugc, 1a ctra ngd thuong
mai trong diém gitra Viét Nam va Trung Qudc
- da va dang dong vai tro trung tam trong hoat
dong xuat nhdp khiu hang hoéa duong bo
(Nguyen, H. va L¢, C. 2024). Nhitng nam gan
day, kim ngach xuat nhap khau tai Lang Son
tén% me”rn% on dinh, tuy nhién chat Jugng dich
vu ho trg hoat dong xuat nhap khau van con
nhiéu han che, anh hudng khong nhé dén su
hai long cua khich hang.

Cac van de¢ ton tai n%u’ thoi gian xu 1y kéo
dai, chi phi Jogistics cao, thai d§ phuc vu
chua dong déu va chinh sach ho trg khach
hang thiéu linh hoat dang can tr¢ hi¢y qua
dich vu (Cuong, D. 2021; Sinh, N, va Hjén, L.
2024). Diéu nay dat ra yéu cau cap thiét phai
cai thién chat lugng dich vu xuat nhap khau,

ddc bi¢t trong boi canh doanh nghiép phai doi
mat voi ap luc canh tranh va yéu cau cao tur
thi truong quoc te. | .

Maic du da c6 nhi€u nghién ctu veé sy hai
long cua khach hang trong linh vuc logistics
va xuat nhap khau (Woldemichael, T. 2024),
tuy nhién, phan 16n céc cong trinh chua khai
thac day du boi canh déc thu cta dich vu xuat
nhap khau duong bién - noi ma chinh sdach, ha
tang va y€u té con ngudi mang nhiéu dac
diém riéng biét. Pac bi¢t, cac yeu to nhu thai
dd phuc vu cua can bo, thoi ﬁian va chi phi
1gliao dich, cung chinh sdch chdm séc khach

ang thuong chua dugc xem xét nhu mot
han tich hgp trong mo hinh phan tich su hai
ong (Nhu, N. va cong su. 2021; Trang, N. va
cong su. 2021). ,

Trude khodng trong do, bai nghién ctu
nay hudéng dén ba muc ti€u chinh: (1) Xac
dinh cac yéu to cau thanh chat lugng dich vu
anh hudng dén sy hai long khach hang trong
dich vu xuat nh@p khau hang hoa tai khu vuc
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bién gidi tinh Lang Son; (2) Po lugng mue do
tac dong cua tung yeu to; (3) Dé Xuat giai
phap nang cao chat 1u0’ng dich vu nham gia
tang su hai long va tinh canh tranh bén vim

2. Tong quan nghjén clru va co o 1y thuye,t

2.1. Khai niém vé chat lwong dich vu xudt
nhdp khau hang hoa

~Chat lwong dich vu xuat nhap khau I3 mot
yéu t6 cdt 1] trong thuong mair quoc té, anh
hudng truc tlép dén higu suat hoat dong cﬁa cac
doanh nghiép va vi theé ¢anh, tragh quoc gia. Bé
hi€u 1o %an chat cua véan de, can xem xét cac
khai niém nén tang va cac mo hinh danh gia
chat lugng dich vu da dugc cong nhan.

Nhiéu nghién ctry da chi ra rang mot trong
nhttng mo6 hinh pho bién nhat trong nghién
cuu chat lugng dich vu 1la mé hinh
SERVQUAL, bao gom nam thanh phan
chinh: d(f) tin cély, S dép ung, sy dam bdo, su
dong cam va cac yéu t6 hiru hinh (Khattab, S.
va Aldehayyat, J. 2011). Bac biét, theo nghién
clru cua (Khattab S. Va Aldehayyat, J. 2011),
khia canh “dd tin cay” dugc coi la yéu to tién
quyét trong viéc danh gia chat lugng dich vu,
vi n6 phan 4nh kha nang thyc hién dich vu
mot cach chinh xac va dang tin cdy. “Su dap
ung” cling dong vai trd quan trong trong viéc
dam bao khach hang nhan dugc su ho tro kip
thoi ma ho can.

Tuy nhién, trong bdi canh dic thu, khai
ni¢ém nay can dugc mo rong. Ngoa1 nam
thanh t6 co ban trong mo hinh SERVQUAL,
nghién ctru cua (Abduh, M. 2016) da mo rong
khai niém nay khi chi rg rang c6 thé c6 ti 11
chiéu khac nhau cua chat lugng dich vu trong
linh vuc ngén hang, bao gom kha ning, su
hoa nha va su giao tiép. Diéu nay cho thay
rang trong nganh xuat nhap khau, chat luong
dich vu c6 thé dugc hiéu rong hon va can phai
diéu chinh cac khia canh dé phu hop véi dic
thu cua tupg linh vye.

Mot mdi lién h¢ guan, trong gitra chit luong
dich vu va hi¢u suat xuat khau ciing da duoc
néu ra trong nghién ciru ¢ua (Lin, H., Lu, X., &
Bai, X. 2023), cho biét rang chat lugng dich vu
cyng cap trong ndi bd c6 anh huf(,fmg tich cuc
dén do phyrc tap cong nghé cua xuat khau trong
nlge‘,mh ché tao. Bén canh do6, tac dong cua su

61 hop giita cht luong dlCh vu va khia canh
van hoa khong thé bi bo qua, nhu duoc nghién
ctru boi Sichtmann va cong su (Sichtmann, C.,
Selasinsky, M., & Diamantopoulos, A. 2011),

cho thdy rang cac sang kién ki€ém soat chat
luong diph huéng nhan vién va khach hang co
thé tao tien de cho su khac biét trong chat lugng
dich vu xuat khau.

Nhu vay, khai niém chat lugng dich vu
xpat nhap khau khong chi dimg lai 0 cac yéu
td ky thuat ma la su tong hoa_cta do tin cay,
sy dap ung, sy dam bao, sy dong cam va cac
yéu to htru hinh, cling nhu cac yéu to mé rong
khéc phu hop vdi dac thu ngagh.

2.2. Cac yeéu to tao thanh chat lwgng dich vu
XNK hang hoq va sw hai long cia khach hang

Dua trén nén tang ly thuyét vé chat lugng
dich vu, viéc xac dinh cac yeu to cau thanh cu
thé 1a co s dé xay dung mo hinh nghién clru
va do luong su hai long cya khach hang. Sy
hai long cia khach hang d6i voi dich vu xuat
nhép khau hang hoa la mét linh vyc quan
trong trong nghién clp thyong mai va logis-
tics, anh huong truc tiép dén thanh cong va su
phét trién bén vimg cua cac doanh nghiép. |

Cac nghién cuu trudc day da xac dinh moi
tuong quan chat ché gitra cac yéu to cau thanh
dich vu va su hai lbng. Theo (W(,)ldemichael,
T. 2024), d6 tin cdy la mot chi s6 quan trong
trong viéc dap ung ky vong cua khach hang.
Nghién cuu cua (Rao, S., Goldsby, T. J.,
Grffis, S. E., & Iyengar, D. 2011) cho thay
chat luong thong tin va quy trinh dat hang
dong vai tro thiét yéu. Pong thoi, (Bracco, S.,
Comotti, A., Sozzani, P., & Ferretti, L. 2011)
nhan manh d6 nhanh nhay trong quy trinh xu
ly don hang. Ngoai ra, nghién cuu cua (Giao,

.va Dun% V. 2021) da diéu tra sy hai long
cua khach hang vé ¢hat lugng dich vy hang 1¢
nhap khau, cho thay rang mot dich vu chat
luong tot sé& thic day long trung thanh.

Tu téng quan cac nghién ciru cua (Hi€p, N.
va cong su. 2024), (Nguyen, H. va Lg, C
2024) va (Sendaydiego, J. va Giang, H.
2022), bai viet xac din 05 yéu t6 cot 161 tao
thanh chat lwong dich vu XNK anh hu’orng
dén su hai long, bao gom: (1) Co s vat chat;
(2) Quy trinh thu tuc; (3) Thai do phuc vu; (4)
Thoi gian va chi phi; va (5) Chinh sach hd, tro.
Duéi day 1a phan tich chi tiét ting yéu t6 va
cac gia thuyet nghién ctiru tuong ung:

2.2.1. Co so vgt chat

Co s¢ vat chat dong vai tro quan trong
trong viéc xac dinh sy hai long cua khach
hang, bao gom cau tric, quy trinh dich vu va
cac thiét b1 ho tro logistics.

=
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Déu tjén, chat lugng co s¢ vat chat anh
huong dén hleu suat hoat dong. Theo nghién
cuu cua (Praba H. va Mashydi, M. 2024), su
hién dién cua co s ha tang t6t va thiét bi hién
dai co thé cai thién dang ké trai nghiém cua
khach hang. Thir hai, khong gian lam viéc va
moi truong phuc vu cling ¢6 anh huéng 16n.
Nghién ctru cua (Kaura V. 2013) chi ra rang
su thuan ti¢n trong ti€p can dich vu lam tang
cam nhan tich cuc.

Ngoai ra, nghién ctru cua (Marti, L.,
Puertas, R., & Menéndez, L. 2014) cho rang
mot h¢ thong logistics hi€u qud vdi co sd ha
tang tot co thé giup giam thi€u chi phi va thoi
gian van chuyén. Cudi cung, (Silva, R,
Ekanayake, T., Karunasekara, H., Wijerathne,
W., & Mel, A (2022) ¢hi ra rang chat luon
dlch vu tlr co so vat chat tot kich thich khac
hang quay lai sir dung dich vu. |

Gia thuyet HI: Co so vt chdt ¢6 tac dong
dang ke va tich cuc dgén sw hai [ong cua khach
hang vé dich vu xuat nhap khau duong bién.

2.2.2. Quy trinh thi tyc

Quy trinh thu tuc 1a yéu t6 then chdt quyét
dinh tinh hjéu qua va sy minh bach.

Th nhat, sy don gian va kha nang truy
cap cua quy trinh la ylu {0 quyét dinh.
(Engdaw, B. D. 2019) clz,o thay rang cac chi
s0 trong quy trinh phuc vu c6 anh huéng tich
cuc dén su hai 1ong. Thir hai, thoj gian xu ly
va hiéu suat van %anh la yéu to song con.
(Pradini, J. 2023) chi ra rang ¢hat luong dich
vy va thoi gian giao hang quyét dinh truc tiép
den su hai long.

Hon nita, quy trinh quan ly va giam sat
chuyén nghi¢p gitp khach hang an tdm hon,
theo (Ahn, Y., Kim, [., & Hyun, S. 2015). Su
tuong tac va ho tro tur nhan vién trong quy
trinh cling dugc (Yadav, M. va Kumar, A.
2015) nhan manh. Cudi cung, tinh nhat quén
va d¢ tin cdy trong thuc hi¢n quy trinh 1a nén
ting cua long trung thanh (Deng, Z., Lu, Y.,
Wei, K., & Zhang, J. 2010).

Gid thuyet H2: Quy trinh thu tuc co tac
déng dang ké va tich cue dén sy hai long
cua khach hang vé dich vu xuat nhdap khau
dwong bién.

2.2.3. Thai do phuc vu cua can bo

Théai d§ phuc vu phan anh yéu t6 con
nguoi trong cung ung dich vu.

Thu nhat, (Cuong, D. 2021) chira rang gia
tri cam nhan va chat lugng dich vy c6 moi

quan h¢ chdt ché véi su hai long, trong d6 thai
do tich cuc tao ra bau khong khi tin cay.

Thur hai, thai d6 phuc vu quy¢t dinh do tin
cay va sy dong cam. Theo (Sinh, N. va Hién,
L. 2024), kha ning ling nghe va phan hoi
nhanh chong thic day sy hai long.

Dic biét, trong xir Iy khiing hoang, nghién
cuu cua (VlIO’Il B., Ngan, N., Kha, L., &
Duy, N. 2023) khan dinh thai do phuc vu
tich cuc gitip giam thicu tac dong tiéu cuc.
(Giao, H. va Dung, V. 2021) ciing két luan
rang thai do nhan vién la yéu t0 git chan
khéch hang.,

Gia thuyét H3: Thgi do phuc vu cua can bo
co tac déng dang ké va tich cuc den sy hai
long cua khach hang vé dich vu xuat nhdp
khau dwon bién.

2.2.4. Thoi gian va chi phi |

Thoi gian va chi phi la hai bién s6 dinh luong
quan trong nhat doi voi doanh nghiép XNK.

Ve thoi gian, (Ammer, S., Danicke, S.,
Meyer, U., Gauly, M., Lambertz C, "Von
Soosten, D & Zlmmer K. 2017) khang dinh
t6i wu héa thoi gian van chuyén 1a tién quyét
dé dam bao chat luqng va su tin cdy. Ve chi
phi, (Hi¢p, N. va cong su. 2024) chi ra rang
chi phi hop ly di kem chat lugng tot s€ gia
tang long trung thanh.

Moi quan hé danh d6i giua thoi an va chi
phi ciing, dugc (Cuong, D. 2021) nhan manh:
dich vy tot nhung ton thoi gian hay chi phi qué
cao déu lam giam sy hai long. (Giao, H. va
Dung, V, 2021) cho thay viéc dap ung ky vong
vé hai yéu to ndy 1a chia khoa cua sy hai long.

Gia thuyet H4: Thoi gian va chi phi ¢é
tac dong dang ké va tich cuc dép suw hai long
ciia khach hang vé dich vu xudt nhap khau
duwong bién.

2.2.5. Chinh sdch hé trg, chim séc khdch hang

Chinh sach ho trg va cham soc khach hang
1a yéu t6 gia tang gia tri dich vu.

“Thér nhat, cac dich vu bao tri, tu van tao
diéu kién thuan loi cho khach hang (Trang, N.
va cong su. 2021).

Thu hal phan hoi nhanh chong dbi véi
khiéu nai thé hién sy dong cam va trach
nhiém (Sinh, N. va Hién, L. 2024).

(Nhu, N. va cong su. 2021) nhén dinh
chinh sach cham soc | %(hach hang ca nhan hoa
nang cao tinh két ndi. Viéc ung dung cong
nghé thong tin trong cham soéc khach hang
cung cai thién trai nghiém dang ké (Cuong,

khoa hoc =
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D. 2021), Cudi cung, (Hiép, N. va cong su.
2024) khang dinh chinh sach ho trg tot tao ra
moi quan h¢ bén viing. N

Gia thuyet H5: Chinh sdach ho trg, cham
soc khach hang co tac dong dang ke va tich
cuc den sy hai long cua khach hang vé dich
vu xudt nhdp khau dwong bién, ,

b¢ kiém dinh cac gia thuyét (H1 dén HS)
néu trén, nghién ctru nay s€ su dung phuong
phap dinh lugng. Dir li¢u s€ dugc thu thap
thong qua bang cau hoi khao sat duoc thiét ké
dua trén cac thang do da dugc kiém ching tir
cac nghién ctru trude day (da trich dan). Doi
tuong khao sat 1a cac dpanh nghiép tham gia
hoat dong xuat nhap khau va muc do danh gia
s€ dua trén thang do Likert 5 diém, Két qua
phan tich dir liéu s€ 1a co so thuc tien dé xac
dinh mac d¢ anh hudng cua tung yéu to,

Viéc x4c dinh chinh x4c cac yéu to tac
dong va mac do anh hudng ciia chung khong
chi c6 y nghia v¢ mat 1y thuyét ma con la tién
dé quan trong dé€ dua ra cac kién nghi va giai
phap quan tri. Sau khi phan tich ket qua, bai
viet s& dé xuat céac kién nghi cy thé nham cai
thién co s& vat chat, tinh gon quy trinh, ning
cao thai do phuc vu va to1 u’u(L(')a chi phi, tu
do6 nang cao su hai long cua khach hang mot
cach bén viing.

Co s& vat chat

Quy trinh thu tuc

Thai d6 phuc vu

vu xuat nhap khau hang hoa dudng bién tai
tinh Lang Son. M6 hinh nghjén ¢tu dugc xay
dung dua trén co s¢ 1y thuy€t nén tang 1a mo
hinh SERVQUAL (Parasuraman, A Parsu &
Zeithaml, Valarie & Berry, Leonard 1988),
dong thoi c6 sy diéu chinh va bo sung cac
bién qluan sat de phu hop véi dac thu cua hoat
dong logistics bi¢n mau va cac gia thuyet da
de xuat (to H1 dén HS).

Thang do st dung trong nghién ctru la
thang dq Likert 5 diém (vé1 1 = Hoan toan
khong dong y dén 5 = Hoan toan dong y). Cac
bién quan sat dugc ké thura tir cac nghién ctru
uy tin trudc do va da duoc hi€u chinh thong
qua tham van y kjén chuyén gia trong linh
vuc xuat nhdp khau dé dam bao tinh chinh
xac veé mat thuat ngir va nglr canh thyc té tai
dia phuong.

3.2. Quy trinh thu thap div liéu

D¢ dam bao tinh dai dién vya do tin cay cua
dir li€u, quy trinh thu thap so6 liéu duoc thuc
hién qua hai giai doan cu thé nhu sau:

Giai doan 1: Nghién ciru so bo

Trudc khi tién hanh khdo sat dién rong,
mot nghién ciru so by dugc thuc hién vai 30
doanh nghiép/ca nhan dang hoat dong tai ctra
khau. Muc tiéu cua giaj doan nay la iiém tra
muc do rd rang, dé hi€u cua cac cau hoi va

Su hai long

cua can bd

Thoi gian, chi phi

Chinh sach hd tro,
cham séc khach hang

(Nguon: Tong hop cua tac gia)

cua khach hang

Hinh 1: M6 hinh nghién ciru dé xudt

3. Phuwong phap nghién ciru

3.1. Thiét ke nghién ciru

Bai viét nay st dung phuong phap, nghién
cuu dinh lugng lam chu dao nham kiém dinh
moi quan h¢ gitra cac yé€u té chat lyong dich
vu va su hai long cua khach hang do6i véi dich

phat hién céac sai sot trong thiét ké bang hoi.
Dua trén phan hoi tir nhom nay, bang cau hdi
da duoc chinh stra, hoan thién vé van phong
va bo cuc trude khi phat hanh chinh thuc.

Giai doan 2: Nghién cuu chinh thirc va
cdch thuec tiep can
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Doi tuong khao sat 1a dai dign cac doanh
nghiép (chu hang, nhan vién xuat nhap khau)
va cac ca nhan truc tlep thuc hién thu tuc tai
cac clra khau trong digm trén d1a ban tinh
Lang Son (nhu Cira khau Qudc té Hitu Nghi,
Cua khau Tan Thanh, Cta khau Chj Ma).
Phuong phap chon mau phi xac suat (lay mau
thuan tién) duoc 4 dung do dédc thu khach
hang tai ctra khau thuong xuygn di chuyén va
kho tiép can theo danh sach c6 dinh. Dé khac
Ehuc han ché ctia phuong phap nay va toi uu

6a ty 1€ hoi dap, nhom tac gia da két hop hai
hinh thuc thu thap: |

Khao sat truc tiép: Tac gia truc tlep phat
phiéu va hudéng dan d6i tugng khao sat dién
thon k1g1 tin tai khu vuc cho 1am thu tuc hai quan

u vyc kho bai tap ket hang hoa. Céach
nay giup giai thich rd cac thac mac cia nguoi
tra 101 ngay tai chd. .

Khao sat truc tuyén (bd trg): Guri duong

link khao sat (Google Form) qua email va cac

Bang 1: Kiém dinh do

tich nhén t¢ kham phg (EFA), phan tich tuong
uan va hoi c%]uy tuyén tinh da bién dé kiém
inh cac gia thuyét nghién ctru.
4. Két qua nghién ciru
4.1. Mo ta mau nghién cuu
Tong s6 phiéu thu hop 16 1a 218, dugc thu
thap tu 124 (5) anh nghiép vira va nho  dang hoat
dong frong linh vyc xuat nhap khau tai khu
kinh t€ ctra khau Dong Dang - Lang Son. Ty 1€
phiéu/binh quan 1a 1,76 phicu/doanh nghiép.
Mau ¢6 su da dang vé nganh nghé, dam bao
tinh dai dién cho do1 twgng nghién ctru.
4.2. Kiém dinh dp tin ¢dy ciia thang do .
Cac thang do duoc kiém dinh bang hé so
Cronbach’s Alpha va hé s6 twopg quan bién
tong: Bang, 1 minh hoa hé s6 Cronbach’s
Alpha cua tat ca cac thang do trong mo hinh
gﬁién ciru ya Bang 2 minh hoa h¢ so tuong
quan bién tong cua cic bién quan sat trong
md hinh.

tin cdy cua thang do

Thang do Cronbach’s Alpha
Quy trinh thu tuc 0.738
Thai d¢ phuc vu 0.888
Thoi gian va chi phi 0.769
Co s& vat chat 0.741
Chinh sach hd trg 0.748
Su hai long 0.788

(Nguon: Tong hop tir két qua khdo sat)

nhom Zalo nghi¢p vu logistics cho cac doi tac
doanh nghiép da tung giao dich nhung khong
c6 mat truc ti€p tai cura khau trong thoi gian
khao sat.

Téng cong, 350 phleu khao sat da dugc
{)hat ra. Sau khi thu v€, quy trinh 1am sach dir

i€u dugc thyc hjén nghlem ngit: loai bo cac
phiéu tra 10 thiéu thong tin quan trong, cac
phiéu chon cung mgt muc diém cho ta ca cau
hoi (danh ra), hodc cac phiéu c6 dau hi€u
khong trung thuc.

Két qua thu duoc 312 phlcu hop 1¢, dam
béao kich thu¢c mau ti thiéu can thiét cho cac
phan tich thong ké theo yéu cau ciia Hair va
cong su (2010). D liéu sau do dugc ma hoa
va dua vao xu Iy bang phan mém SPSS phién
ban 26.0. Cac ky thuat phan tich bao gom:
kiém dinh d¢ tin cay Cronbach’s Alpha, phan

Tat ca hé¢ s0 déu 16n hon 0.7 va h¢ so
turong quan bién tong > 0.3, ching t6 thang
do dat go tin cay cao.

4.3. Phén tich nhén té6 khdam pha (EFA)

KMO = 0.874 > 0.6 va Sig. Bartlett’s Test
=0.000 < 0.05, cho thiy dir liéu phu hop dé
phén fich EFA.

Tiép theo, bai viét tién hanh phan tich nhan
t6 kham ha EFA va thu dugc bang két qua
phan tich nhén t6 kham pha sau ma tran xoay
tai Bang 4.

Tong phuong sai trich = 63.104% > 50%,
dat yéu cau,

Céc hé s0 tai yeu t6> 0.5 cho thay cac bién
quan sat hoi tu tot trén cac nhan t6 fuong tmg

4.4. Phan tich twong quan

Phan tich twong quan Pearson cho thay tat
ca cac bién doc 1ap déu co6 mdi tuong quan
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Bang 2: H¢ 56 twong quan bién tong cua cdc bién quan sat

Mai bién Noi dung bién H¢ s twong quan bién tong
QT1 Quy trinh rd rang 0.562
QT2 Thu tyc don gidn 0.617
TDI Thai d0 nhan vién than thién 0.762
TD2 HO trg nhanh chéng 0.811
TCl1 Chi phi hop ly 0.689
TC2 Thoi gian giao hang nhanh 0.705
VCl1 Kho bii day du 0.578
VC2 Phuong tién hién dai 0.603
HT1 Chinh sach wu dai 0.546
HT2 HO tro phap 1y tot 0.598
HLI1 Hai long chung 0.672
HL2 Mong mudn tiép tuc sir dung 0.721

(Nguon: Tong hop tir két qua khdo sdt)

Bang 3: Két qua kiém dinh phdn tich nhén té khém phd EFA

KMO

0.874

Sig. Bartlett’s Test

0.000

Tong phuong sai trich

63.104%

Factor loading tbi thiéu

>0.5

(Nguon: Tong hop tu két qua khdo sat)
duong v6i bién phu thudc (su hai long), véi
murc y nghia p < 0.01. H¢ s6 twong quan dao
dong tor 0.205 dén 0.497, phu hop dua vao
phan tich hoi quy.

4.5. Phan tich hoi quy tuyen tinh boi |

Mo hinh hoéi quy dugc xay dung voi bién
phu thudc 1a su hai long (HL) Vé 5 bien ddc 1ap:

HL = 1.203 + 0.89*QT + 0.991*TD +
0.95*TC + 0.31*VC + 0.193*HT

Két qua phan tich hoi quy cho thay mo
hinh nghién ctru c6 d6 phu hop kha tot, voi hé
s6 R2 hiéu chinh dat 0.542, tic 1a md hinh giéi
thich duoc 54,2% su bién thién trong mac do
hai long cia khach hang d6i voi dich vu xuat
nhap khau hang hoa tai khu vuce bién gidi tinh
Lang Son. Gia tri F = 76.439 vo6i p = 0.000
chirng té mo hinh c6 y nghia thong ké cao va
hoan toan phu hop dé st dung cho phan tich.
Céc hé s0 hoi quy déu co6 y nghia thong ké (p
<0.05), dong thoi khong phat hién hién tuong
da cong tuyen gilra cac %wn doc lap khi tat ca
cac h¢ sq VIF déu nhd hon 2.

Xét vé mirc do anh huong clia cac yéu to,
thaj do phuc vu (p = 0.991) co tac dong, manh
nhat dén su hai long cua khach hang, tiép dén
la thoi gian va chi phi (B = 0.950), quy trinh
thu tuc (B = 0.890), co s¢ vat chat (B =0.310)

khoa hoc

va cuoi cung la chinh sach ho trg (B = 0.193).
Diéu nay cho thay yéu to con nguoi va tinh
kip thoi trong qua trinh cung cap dich vu ¢6
vai tro quyét dinh doi véi mirc do hai long cua
khach hang.

Tat ca cac gia_ thuyét nghién ¢uou dugce
chap nhan. Két qua cho thiy cac yéu td dich
vu c6 anh hudng dang ké dén su hai long cua
doanh nghiép ve chat lugng dich vu xuat nhap
khau duong bién. Dac biet, thoi gian va chi
phi cung voi thai d§ phuc vu la hai yéu to co
anh huong manh nhat, diu nay ggi y cac uu
tién cai thién dich vu trong thuc tién quan 1y.

5. Thao luin,

Thu nhat, két qua nghién ciu da khang
dinh gia thuyét HI: Co s vat chit co tac
dong dang ké va tich cuc dén sy hai long cua
khach hang vé dich vu xuat nhdp khau duong
bién. Piéu nay phu hop vdi cac phan tich ]y
thuyt va cac nghién ctru trude day, cho thay
rang chat hr()’ng co s¢ ha tang va dieu kién vat
chat tai cac cua khay, kho bai, phuong tién
van chuyén va hé thong cong nghé thong tin
ho tro logistics 14 nhing yéu to then chot tao
nén sy hai 1ong trong tra1 nghi¢ém cua khach
hang. Ha tang tot,giup t61 wu quy trinh xu ly
hang héa, rut ngan tﬁ(n gian cho doi, giam

=

74 thuong mai

So6 212/2026



QUAN TRI KINH DOANH

Bang 4: Ma trdn nhén té sau khi xoay

Nhén to

Bién quan sat 1 2

3 4 5

QT!I 794

QT4 792

QT5 725

QT2 705

QT6 701

QT3 679

T3 .749

D1 716

b2 .705

Tb4 .662

b5 .622

TC3

.800

TC4

775

TCl

.666

TC2

.608

VClI

.843

VC2

.808

v(C3

726

HT2

755

HTI

.730

HT4

715

HT3

713

(Nguon: Tong hop tir két qua khdo sat)

thiéu rui ro va tao su thuan tién trong giao ti€p
gilta doanh nghi¢p va khach hang.

So v6i cac ndi1 dung dugce tong hop trong
phan tén% quan nghién ctlru, két qua cua bai
viét nady bo sung va lam rd hon vai trd ¢ua
yéu t0 hiru hinh - cu thé 1a co s¢ vat chat -
trong cau thanh chat lugng dich vu xuat nhap
khau. Trong khi nhi€u nghién ctru trudc day
(Khattab, S. va Aldehayyat, J. 2011) nhan
manh vao dg tin cdy, su dap ung va cac yéu
to phi vat chat nhu sy dam bdo va dong cam
trong mo hinh SERVQUAL, thi nghién ctru
nay ddc biét nhan manh rang trong boi canh
dich vu xuat nhap khau duong bién - von doi
hoi tinh vat chat cao - co s vat chat dong vai
tro nén tang va c6 anh hudng truc tiep, ro rét
dén sy hai long cta khach hang. Ngoai ra,
nghién ctru cua (Praba, H. va Mashudi, M.
2024),(Marti, L., Puertas, R., & Menéndez,
L. 2014) va (Silva, R., Ekanayake, T.,
Karunasekara, H., Wijerathne, W., & Mel, W.
(2022) déu chi ra vai tro quan trong cua co

s¢ ha tang trong viéc nang cao hi¢u suit van
hanh, giam chi phi, thoi gian va thac day
long trung thanh cua khach hang. Két qua
nghién ctru nay la minh chung thuc nghiém
cho céac ludn diém do, dac biét trong bd1 canh
dac thu cua hoat dong logistics xuyén bién
gioi tai Viet Nam. Do vay, c6 thé thay rang:
mac du cac yeu to phi vat chat nhu thai dg(}
phuc vu, do tin cdy va sy dap ung rat quan
trong, song yéu to vat chat - dac bict 1a co s¢
ha tang - van dong vai tro khong thé thiéu va
can dugc chu trong nhi€éu hon trong cac
nghién cuu va chién lugc phat trién dich vu
logistics tai bién gioi.

Duya trén cac két qud va phan tich, bai
nlglhién ctru dé xuat mot so giai 1}lohaip thuc tien
nham nang cao chat lugng dich vu va su hai
long cua khach hang trong linh vuc xuat nhap
khau duong bién. Cac giai phap hao ff@m dau
tu nang cap co so vat chat va ha tang logistics
tai khu vyc ctra khau, ing dung cong nghé
hién dai va cong ngh¢ thong tin trong quan ly

khoa hoc
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dich vu va theo doi hang hoéa, chu trong dao
tao va nang cao nang luc doi ngii nhan su,
tang cuong phoi hop hi¢u qua vai cac co quan
chue napg, xay dung cg ché hop tac cong tu
(PPP) dé phat trién ha tang va thyc hi¢n danh
1%121 thuong xuyén murc d6 hai long cua khach

ang nham cai tlen dich vu mdt cach lién tuc.

Tur két qua trén, dé nang cao su hai 1ong,
cac don vi quan 13’1 va doanh nghiép can uu
tién dau tu nang cap hé¢ thong kho bai dat
chyan (kho mat, kho ngoai quan) dé dam bao
chat lugng hang hoéa. Can day manh tng dung
cong nghé thong tin hién (i)a;i trong quan ly
bén bai va xay dung co ché hop tac cong tu
deé phat trién ha tang giao thong két noi ra ctra
khau, gip gidm thiéu 4ch tac va téi uu hoa
luan chuyen hang hoa.

Thir hai, k€t qua nghién ciru cho thy rang
quy trinh thu tuc c6 dnh hudng tich cuc va co
y nghia thong ké dén sy hai long cna khach
hang trong dich vu xuat nhap khay duong
bién. Diéu nay phu hop vdi gid thuyet H2 da
deé xuat va cung cO cac lap luan ly thuyet
trugc do. Cu the, khi quy trinh tha tuc duog
thiét ké rd rang, minh bach, don gian va de
ti€ép can, khach hang sé cam thay thuan tién
trong viéc thuc hién cac giao dich, tu do gia
tang muc do haj long.

Hon nira, yéu to thoi gian xtr ly nhanh
chong va hi¢u qua van hanh trong quy trinh
cling dong vai tro quan trong. Nhu nghién
cuu cua (Pradini, J. 2023) da chi ra, su hai
long cua khach hang trong dich vu xuat nhap
khau phu thudc 16n vao viéc hang_hoa dugc
xur 1y dang thoi han, tranh cham tré gdy thiét
hai hodc rui ro kinh doanh. Trong bdi canh
canh tranh toan cau va chuoi cung Ung tinh
gon, cac doanh nghi€p c6 quy trinh thu tuc
hi€u qua s€ chiém uu thé trong viéc tao dung
long tin va sy trung thanh cua khach hang.

Ngoai ra, ket ciua cling phan &nh rang sy
giam sat va quan ly chuyen nghi¢p trong qua
trinh thuc hién thu tuc c6 anh hugng tich cuc
dén cam nhan cua khach hang. Piéu nay hoan
toan dong thuan voi két luan cua (Ahn, Y.,
Kim, I., & Hyun, S. 2015), khi cho rang viéc
kiém soat chat lugng quy trinh s€ lam tang gia
tri cdm nhan, sy tin tuong va long trung tl%anh
cug khach hang. Trong linh vuc xuat nhap
khau, dac biét la tai cac khu vuc bién gidi co
thé tiém an rui ro v€ hanh chinh, thu tuc phuc
tap, viéc dam bao tinh nhat quan va hi¢u qua

trong tung khau la di€u kién tién quyét dé duy
tri su hai long cua khach hang.

Bén canh d9, tac phong lam viéc va su hd
trg ctia pnhan vién trong qua trinh huéng dan,
xtr 1y ho so ciing duge danh gia 1a yéu to b6
trg quan trong, nhu da dugc dé cdp trong
nghien cuu cua (Yadav, M. va Kumar, A.
2015). Nhiing tuong tac tich cuc tir phia nhan
vién nhu thai do niém ndo, san sang ho trg, giai
dap thac mac khong chi gip khach hang
giém bot cang thang khi thye hién thu tuc ma
con lam gia tang thién cam va sy tin tuong
vao dich vu.

Tinh tin cdy va nhét quan trong thyc thi
thu tuc cling la mot trong nhiing tru cot tao
nén sy hai long dai han, Néu khach hapg co
thé dy doan chinh xac vé thoi gian va két qua
thue hién quy trinh, ho s& cam thay yén tam
hon khi hop tac lau dai (Deng, Z., Lu, Y., Wei,
K., & Zhang, J. 2010).

Két qua nghién ctru khong chi khang dinh
vai tro quan trong cua quy trinh thu tuc trong
viéc nang cao sy hai long cua khach hang ma
con nhan manh rang dé toi uu hda trai ngl%iém
khach hang trong dich vu xuat nhdp khau
duong bién, cac doanh nghi¢p can tap trung
vao cai tién quy trinh theo hudéng minh bach,
nhanh chong, chuyén nghi¢p va than thi¢n.
Pong thoi, cling can phoi hop chét ché véi cac

uan nha nudc nham don gian hga thu tuc
han% chinh va 4p dung cong ngh¢ s6 vao qua
trinh xr Iy d€ nang cag hiéu qua van hanh. |

D¢ cai thién yeu t6 nay, can ti€p tuc day
manh cai cdch hanh chinh theo huéng mot cira
quoc gia va so hoa toan dién quy trinh khai
bdo hai quan. Cac co quan chuc ndng can
cong khai, minh bach hda cic budc thuc hién
thu tuc va bi€u phi trén cac cong thong tin dién
t d¢ khach hang dé dang tra cau. Dong thoi,
can thiét 1ap cac quy trinh xur Iy wu tién_cho
cac mat hang nong san hodc hang hoa dé hu
hong dé rat ngan thoi gian thong quan.

. Thir ba, két qua nghién cuu xac nhan
rang thai do phuc vu cua can bd c6 anh
huon% tich cuc va dang ké dén sy hai long
cua khach hang trong qua trinh st dung dich
vu xuat nhap khiu hang hoéa duong bién.
Phat hién n3y nhat quan véi cac nghién ctru
trude do, dong thoi nhan manh vai tro dac
bi¢t quan trong ctuia yéu tdé con nguoi trong
linh vuc dich vu c6 tinh tuong tac cao nhu
xuat nhap khau.
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Thai d6 tich cuc ctuia can bd phuc vu - thé
hién qua sy than thi¢n, nhiét tinh, chuyén
nghiép va kha nang dap Ung - 1a y€u to tao
dung an tuong ban dau va moi trudng giao
dich thuén loi cho khach hang. Theo (Cuong,
D. 2021), gi§ tri cdm nhan tu dich vu khong
chi dén tur chat lugng chuyén mon ma con dén
tor bau khong khi giao ti€p, trong d6 thai do
Ehuc vu dong vai tro trung tadm. Khi_khéach

ang cam nhan dugc sy quan tdm va ho trg tu
phia nhan vién, ho c6 xu hudng danh gia tich
cuc hon vé chat lugng dich vu tong the, tir d6
tang murc do hai long va kha nang quay lai stir
dung dich vu trong tuong lai. .

Nghién ctru cua (Sinh, N. va Hién, L.
2024) chi ra rang céac khia canh nhu sy dong
cam va kha ngng dap ung trong dich vy - hai
thanh phan cot 161 cia m¢ hinh SERVQUAL
- ¢6 anh hudng 10 rét dén long trung thanh
thong qua su hai long. Pi€u nay cang lam ro
thém vai tro cua can by tuyén dau trong viéc
tao cam giac dugc lang nghe va ho trg cho
khéch hang, dac biét 1a trong cac giao dich co
tinh chat phtre tap va yéu cau xu ly linh hoat
nhu thu tuc hai quan, kiém tra chat lugng, van
chuyén quoc te.

Thai d§ phuc vu con trd nén dac biét quan
trong trong cac tinh huong phat sinh hodc
khing hoang dich vu. Nghién cou cua
(Vuong, B., Ngan, N., Kha, L., & Duy, N.
2023) cho thay rang cach thuc nhan vién xtr
1y su co s€ éng huong truc ti€ép dén cam xuc
cua khach hang. M4t thai do ung xu tich cuc,
nhay bén trong qua trinh giai quyét van dé
khong chi gitp “gidm soc” dich vu ma con
tang cuong su tin cay va thién cam cua khach
hang danh cho t6 chtrc cung cap dich vu. |

Nhiéu nghién ctu cling khang dinh rang
thai do phuc vu la cau noi gitra chat lugng ky
thuat va cam nhan khéach hang, gop phan
chuyén hoa mdt dich vu k¥ thuat %h(‘) Ehan
thanh mdt trdi nghiém tich cyc. Nghién ciu
cua (Giao, H. va Dung, V. 2021) ddc bi¢t nhan
manh rang chinh cach thurc truyén tai dich vu
- thong qua thai dg, ngdén ngtr va hanh vi cua
nhan vién - 1a yeu to quyét dinh sy hai long va
long trung thanh cua lzhéch hang trong boi
cén%qdjch vu logistics. )

Tong hop cac phan tich trén cho thay, viéc
nang cao chat luong ngudn nhan luc, dac biét
la dao tao k¥ ndng giao ti€p, xu 1y tinh hudng
va thai d¢ phuc vu chuyén nghiép cho d6i ngt

QUAN TRI KINH DOANH

can bo lam viéc trong linh vuc xuat nhap
khau, s€ la giai phap trong tam dé gia tang sy
hai long khach hang. Diéy nay khong chi cé y
nghia trong cdi thién chat lugng dich vu ma
con tao lg1 thé canh tranh bén viing cho cac
doanh nghiép trong linh vuc xuat nhap khau
hang héa duong bién. .

. Cac don vi cung ung dich vu can chu trong
to churc cac khoa dao tao dinh ky vé k¥ nang
giao tiép, van hoa ing xtr va dao dic nghe
nghiép cho ddi ngili can by, nhan vién tuyén
dau. Can xdy dung bo quy tac Urng xtr chuan
muc va hé thong danh gia KPI dua trén phan
hoi cua khach hang dé khuyén khich thai do
phuc vu tan tam, chuyén nghiép. Viéc xay
dung moi truong lam viéc than thién cling s¢
I%}i}ip nhan vién c6 tdm ly tot hon khi phuc vu

ach hang. | .

Thir tuw, két qua nghién ¢lru x4ac nhdn rang
thot gian va chi phi 1a hai yéu t6 c6 anh huéng
tich cu¢ va dang ké dén sy hai long cua khach
hang d6i véi dich vu xuat nhap khau hang hoa
duong bién. Phat hi¢én nay phan &nh ding
thuc tien van hanh cua nganh logistics va
thuong mai qudc té, trong do su toi uu ve thoi
gian va chi phi dug¢ xem 1a ti€u chuan co6t 161
cua mdt dich vu chat lugng cao.

Trudc hét, thoi gian giao hang 1a mét tron
nhirng thudc do quan trong cua hiéu qua dicl%
vu. Nghién ctru cua (Ammer, S., Dénicke, S.,
Meyer, U., Gauly, M., Lambertz, C., Von
Soosten, D., & Zimmer, K. 2017) vé chuoi
cung Ung lanh trong nganh ndng san chi ra
rang viéc rgt ngan thoi gian giao hang gitp
dam bdo chat luong san p%ém, dong tho1 nan
cao niém tin va muc do hai long cua khac
hang. Trong boi canh xuat nhap khau duong
bién - noi cac yéu t6 nhu ki€ém dich, thu tuc
hai quan va van tai quoc té thuong gap su tri
hoan - viéc dam bao dung han giao hang can
tr¢ nén quan trong, tao ra loi thé canh tranl%
cho doanh nghiép cung cap dich vy,

Ngoai ra, chi phi dich vu 1a yéu t6 tdc dong
truc tiép dén cdm nhan vé gia tri va muc do
hai long cua khach hang. Nghién ctou cua
(Hiép, N. va cong su. 2024) cho thay khach
hang c6 xu huong danh gia cao cac nha cun
cap dich vu c6 chinh sach gia hop 1y, min
bach va tuong xting vai chat lugng dich vu.
Trong thi truong canh tranh cao nhu nganh
logistics, khach hang c6 nhiéu lya chon thay
the, do do chi phi kl%éng hop 1y sé lam giam
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su hai long va gia tdng kha nang chuyén doi
nha cung cap.

Hon nira, moj quan h¢ gitta thoi gian va
chi phi dugc khang dinh la yéu t6 phoi hg
quan trong. (Cuong, D. 2021) nhan magﬁ
rang su hai long cua khach hang khong chi

hu thudc yao chat luong cdm nhén ma con

ién quan dén lugng thoi gian va chi phi hg bd
ra g€ tiép can dich vu. Mdt djch vu c6 thé co
chat luong cao, nhung néu mat qua nhi€u thoi
gian hoa¢c c6 chi phi vuot ky vong, thi trai
nghiém tong thé cua khach hang van s€ bi anh
hudng tiéu cuc.

Thém vao do, nghién ciru cua (Giao, H. va
Dung, V. 2021) b6 sung rang su ky vong cua
khéach hang vé chi phi va thoi gian giao hang
la yéu to trung gian dinh hin% su hai long.
Nhung khach hang cé ky vong cao thuong
yéu cau tiéu chuan dich vu k%zét khe hon,
trong khi nhom c6 ky vong vira phai dé hai
long hon néu dich vu dugc cung cap hi¢u qua
trong pham vi thoi gian va chi phi hop ly.

. Tong th¢, nhitng phan tich trén khang dinh
rang vige 01 uu hoa thoi gian ya kiém soat chi

hi la chién lugc quan trong dé gia tdng su hai

ong va duy tri long trung thanh ctua khéach
hang trong dich vu xuat nhap khau hang hoa.
Cac doanh nghiép hoat dong trong linh vyc
nay can ung dung cong ngh¢ quan tri chuoi
cung ung, sO hoa quy trinh khai bao, va
logistics dé gidm thicu thoi gian xtr ly, don
thoi trién khai chinh sach gia linh hoat, min
bach va hi¢u qua hon. Viéc dong thoi cai
thién hai y€u t6 nay s€ gop phan khong nho
vao vi¢c nang cao chat lwong dich vu tong thé
va nang luc canh tranh trong boi canh thuong
mai bién gidi ngay cang s61 dong. |

Doanh nghiép can ap dung cac phan mém
quan ly chuoi cung g dé to1 uu hoda 10 trinh
van chuyén va giam thiéu thqgi gian chét tai
cgc diém tap keét. Ve chi phi, can xay dung co
cau gia dich vu canh tranh, minh bach va %inh
hoat, tranh cac loai phi an gdy buc xtc cho
khach hang. Viéc cung cap cac goi dich vy
tron goéi vo1 cam két vé thot gian va chi phi co
dinh cling 1a mgt giai phép hiéu qua dé gia
tang su hai long. ,

. Thur nam, két qua nghién ctru khing dinh
rang chinh sach ho trg va cham sé¢ khéach
hang c6 anh hudng tich cuc va dang ké dén su
hai (‘)n% cua khach hang doi voi dich vu xuat
nhdp khau duong bién. Diéu nay hoan toan

phu hop vai boi canh thyc tién va cac két qua
nghién ctu trudc do6, dong thoi lam ndi bat
vai tro ngay cang lon cua hoat dong cham soc
khach hang trong linh vuc dich vu logistics va
thuong mai quoc te. . )
Trudc hét, cac ¢hinh sach ho trg nhu tu van,
bdo tri, xur ly su co va ho trg k¥ thuat dong vai
tro then chot trong viéc nang cao trai nghi€ém
cua khach hang. Theo nghién ciru cua (Trang,
N. va cong su. 2021), hi¢u suat va tuong tac
dich yu la nhiing y€u t0 tao ra sy khac bi¢t rd
rét vé mirc do hai long cua khach hang. Khi
khach hang nhan dugc su ho trg hiéu qua,
nhanh chong va chuyén nghiép tor doanh
nghié€p, ho c6 xu hudng danh gia cao hon vé
]%ié tr1 tong the cua dich vy, tr d6 nang cao sy
ai long va thién cam doi voi doanh nghiép.
Bén canh do, hoat dong cham soéc khéach
hang sau ban hang, dic biét 1a kha nang phan
hoi nhanh, lang nghe va xur Iy khiéu nat, dugc
xem la yéu to cot 101 trong xay dung long tin
va su gan ket lau dai. (Sinh, N. va Hién, L.
2024) chi ra rang sy dong cam va kha nang
dap tng - hai thanh phan chu dao trong mo
hinh SERVQUAL - ¢6 anh huéng manh mé
dén su hai long ctua khach hang trong dich vu
sau ban hang. Trong mdi truong dich vu co
yeu to phuc tap nhu xuat nhap khau, sy chu
dong ho tr¢g va dong hanh vdi khach hang
cang cho thay gid tri dich vu vuogt 1€n trén mat
ky t%uait thong thuong.
bac biét, nghién cuu cia (Nhu, N. va cong
su. 2021) nhan manh vai tro cua marketing
quan h¢ - trong do cac chinh sach cham séc
khach hang linh hoat, c4 nhan hoéa dong vai
tro trung fam - nhu mot cong cu ting cuon
su gan két va long trung thanh. Khy khicl%
hang cam thay duoc quan tdm va thau hiéu,
ho s¢ khong chi hai long véi dich vu hién tai
ma con c6 xu hudng tiep tuc sir dung trong
tuong lai va gidi thigu cho nguoi khac.
Thém vao do, yéu to cong nghé cling la
mot don bay quan trong dé niang cao hi¢u qua
cua cac chinh sach ho trg. Theo (Cuong, D.
2021), viéc ung dung h¢ thong quan 1y quan
hé khach hang (CRM), nén tang so6 va cac
cong cy ty dong hoa giup ting cuong_ kha
nang tiép can, cung cap thong tin va ho trg
khéch hang mot cach hi€u qua, chinh xac va
linh hoat hon. Pay la hudng di thi€t yéu trong
boi canh s6 hoa nganh logistics va thuong
mai toan cau hi¢n nay.
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Su hai long do céc chinh séch cham soc va
hd tro khach hang mang lai khong chi tao ra
trai nghlem tich cuc nhat thoi, ma con 14 tién
dé quan trong cho long trung thanh cua khach
hang (Hiép, N. va cong su. 2024) khang dinh
rang khach hang hai long voi sy ho tro tir
doanh nghi¢p c6 kha nang quay tré lai cao hon,
dong thoi dong vai tro nhu “dai st thuong
hiéu” thong qua hanh vi truyén miéng tich cuec.

Tong hop céac phan tich trén cho thay rang,
dé nang cao su hai long va gilt chan khach
hang trong linh vuc xuat nhap khau duong
bién - noi dédc thu san pham dich vu mang tinh
phu:c tap va nhiéu rui ro - cac doanh nghlep
can chu trong xay dung chinh sach hd tro va
cham so6c khach hang toan dién, két hop giita
yéu t& con nguoi, cong nghé va sy linh hoat
trong dich vu. Bay khong chi la chién luoc
nang cao chat luong dich vu ma con 1a chia
khoa phat trién bén viing cho doanh nghiép
trong dai han.

Doanh nghlep can thiét 14p bo phan chim
soc khach hang chuyén trach hoat dong 24/7,
da dang hoa cac kénh lién lac (hothne emaﬂ
chat truc tuyen) dé tiép nhan va xu ly phan
hoi kip thoi. Can ung dung hé thong CRM
(Quan tri quan hé khach hang) dé luu trit lich
su glao dich, tir d6 dua ra cac chinh sach hau
mai va uu ddi ca nhan hoa phu hop vei tung
d01 tuong khéach hang, gitip gia tdng sy gan
két va l1ong trung thanh.

6. Ket luan

Nghlen ctru da cung, cap bang chu’ng thuc
nghiém ro rang vé moi quan hé gilra chit
luong dich vu va sy hai long cua khach hang
trong linh vuc xudt nhdp khiu hang hoa
duong bién. Vi dit liéu thu thap tir cdc doanh
nghiép thuc té tai tinh Lang Son - khu vuc
bién gidi trong diém cia Viét Nam - nim yeu
t6 dugc xac dinh 1a 6 anh hudng tich cuc dén
sy hai long gom: co s& vat chat, quy trinh thu
tuc, thai d§ phuc vu cta can bo thoi g1an va
chi phi, cling nhu chinh séch ho trg va cham
soc khach hang.

Trong do, thai do phuc vu cta can bg va
yéu t6 thoi gian - chi phi la hai yéu t c6 anh
huéng manh mé nhit d&én sy hai long cua
khéch hang Piéu nay nhin manh vai trd

khong thé thay thé cta yéu t6 con nguoi va
hiéu qua van hanh trong hoat dong dich vu
logistics. Cac yéu to con lai nhu_co s vat
chat, quy trinh va chinh sach hd tro cling
dong vai trd bd trg quan trong trong viéc dinh
hinh trai nghiém va cam nhin gid tri cua
khach hang.

Tor ket qua nghlen ctru, bai viét dé Xuat
mot sO ham y quan tri: (1) Nang cao chat
luong nguodn nhan luc phuc vu tai clra khau
thong qua dao tao k§/ nang giao tiep, xu ly
tinh hudng va nghiép vu chuyén mon; (2) Cai
thién quy trinh thu tyc theo huéng don gian
hoa minh bach va s6 hoéa; (3) Dau tu phat
trién ha tang loglstlcs va trng dyng cong nghé
thong minh vao quan 1y dich vu; (4) Trién
khai cac chinh sach ho trg khach hang mot
cach linh hoat, ca nhan hoa va lay khach hang
lam trung tam.

Nhirng ham y nay khong chi hiru ich cho
cac doanh nghiép xuat nhap khau dang hoat
dong tai khu vuc bién gidi ma con cod thé
mo rong ap dnng cho céc dia phuong c6 dac
thu tuong tu trong chién lwgc phat trién
dich vu logistics va thuong mai quoc té cuia
Viét 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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