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TÓM TẮT 
 

Mục tiêu nghiên cứu của đề tài là xác định Các nhân tố ảnh hưởng đến sự hài 

lòng của doanh nghiệp về chất lượng dịch vụ khi thực hiện thủ tục Hải quan điện tử tại 

Chi cục Hải quan cửa khẩu Vĩnh Long, trên cơ sở đó, đề xuất các hàm ý quản trị nhằm 

nâng cao sự hài lòng của doanh nghiệp khi thực hiện thủ tục Hải quan điện tử. Nghiên 

cứu được thực hiện với cỡ mẫu là 108 đại diện doanh nghiệp đã sử dụng dịch vụ tại 

Chi cục Hải quan cửa khẩu Vĩnh Long. Phương pháp nghiên cứu kết hợp giữa nghiên 

cứu định tính và nghiên cứu định lượng. Mô hình nghiên cứu được thực hiện gồm có 

06 biến độc lập: Sự tin cậy, Khả năng đáp ứng, Năng lực phục vụ, Sự đồng cảm, 

Phương tiện hữu hình và Quy trình thủ tục. Kết quả phân tích dữ liệu được thực hiện 

qua các bước: thống kê mô tả, đánh giá độ tin cậy thang đo, phân tích EFA, phân tích 

tương quan và phân tích hồi quy tuyến tính đa biến, cho cho thấy có 06 biến độc lập có 

ý nghĩa thống kê và có ảnh hưởng đến biến phụ thuộc Sự hài lòng của doanh nghiệp; 

06 biến độc lập trong mô hình có thể giải thích được 56,6% sự biến thiên của biến phụ 

thuộc sự hài lòng. Bên cạnh đó, xác định được mức độ ảnh hưởng của các nhân tố đến 

sự hài lòng theo mức độ tác động giảm dần gồm: Khả năng đáp ứng, Sự tin cậy, Năng 

lực phục vụ, Quy trình thủ tục, Phương tiên hữu hình và Sự đồng cảm. Kết quả phân 

tích dữ liệu nghiên cứu bằng phương pháp (Independent samples T– test) và phân tích 

phương sai một yếu tố (One-way Anova) đã cho thấy không có sự khác biệt có ý nghĩa 

thống kê về mức độ hài lòng của doanh nghiệp đối với chất lượng dịch vụ khi thực 

hiện thủ tục Hải quan điện tử tại Chi cục Hải quan cửa khẩu Vĩnh Long theo đặc điểm 

là loại hình doanh nghiệp, lĩnh vực hoạt động chính của doanh nghiệp và số năm 

doanh nghiệp tham gia thủ tục hải quan.  

Từ khóa: Chất lượng dịch vụ, Hải quan điện tử, Sự hài lòng. 
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ABTRACT 
 

The research objective of the study is to determine the factors affecting the 

Satisfaction of businesses with service quality when implementing e-customs 

procedures at Vinh Long Border Gate Customs Branch; on that basis, propose 

administrative implications to improve business satisfaction when implementing e-

customs procedures. The study was carried out with a sample size of 108 business 

representatives who used the service at Vinh Long Border Gate Customs Branch. The 

research method is a combination of qualitative and quantitative research. The research 

model includes 06 independent variables: Reliability, Responsiveness, Service 

Capacity, Empathy, Tangible Means and Procedures. The results of data analysis are 

performed through the following steps: descriptive statistics, scale reliability 

assessment, exploratory factor analysis, correlation analysis and multivariable linear 

regression analysis, showing that 06 independent variables have statistical significance 

and affect the dependent variable Satisfaction of the business; 06 independent 

variables in the model can explain 56.6% of the variation of the dependent variable 

Satisfaction. In addition, they are determining the influence of factors on Satisfaction 

according to decreasing level of impact, including Responsiveness, Reliability, Service 

capacity, Processes and procedures, Means of Image and Empathy. The results of 

analyzing research data by means (Independent samples T-test) and one-way analysis 

of variance (One-way Anova) have shown that there is no statistically significant 

difference in the satisfaction level of enterprises for service quality when performing 

e-customs procedures at Vinh Long border gate Customs Sub-Department according to 

individual characteristics type of business, Main field of business activities and 

Number of years of enterprises participating in customs procedures. 

Keywords: Service quality, E-customs, Satisfaction. 
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