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1. Mở đầu 
Thực hiện kế hoạch cải cách hệ thống thuế giai 

đoạn 2016-2020 đã được Bộ trưởng Bộ Tài chính 
phê duyệt, tiếp tục rà soát, cải cách thủ tục hành 
chính thuế theo yêu cầu của Nghị quyết 02/NQ-CP 
ngày 1/1/2019 của Chính phủ, ngành thuế áp dụng 
cơ chế “một cửa” hay còn gọi là giao dịch của người 
nộp thuế (kể cả doanh nghiệp) với cơ quan thuế 
được tiếp nhận, xử lý và phản hồi kết quả chỉ tại một 
bộ phận duy nhất đặt trong trụ sở cơ quan thuế. Tuy 
vậy, trong quá trình thực hiện cơ chế “một cửa” 
chưa đạt kết quả như mong đợi do chưa nhận được 
sự đồng tình, ủng hộ và phối hợp của doanh nghiệp 
với cơ quan thuế, chưa tạo điều kiện cho doanh 
nghiệp tiếp cận với các cơ sở dữ liệu do ngành thuế 
quản lý. Tình trạng dữ liệu doanh nghiệp không 
đồng nhất giữa các ứng dụng và tạo thuận lợi trong 
việc rà soát, đối chiếu, cung cấp dữ liệu cho doanh 
nghiệp. Thực tế, vẫn còn tình trạng quản lý thuế có 

sơ suất, dữ liệu không chính xác, dễ dẫn đến tiêu cực 
trong quản lý thuế. Mục tiêu tổng quát của nghiên 
cứu này là xác định các nhân tố về chất lượng dịch 
vụ ảnh hưởng đến sự hài lòng của doanh nghiệp nộp 
thuế, nhằm đảm bảo tuân thủ cơ chế do nhà nước 
quy định. Trên cơ sở phân tích kết quả số liệu nghiên 
cứu, các hàm ý quản trị sẽ được nhóm nghiên cứu đề 
xuất để có các cải tiến, hoàn thiện và bổ sung trong 
việc thực hiện cơ chế một cửa. Như vậy, bài viết sẽ 
giải quyết ba vấn đề cụ thể: (1) xác định thành tố 
chất lượng dịch vụ có ảnh hưởng đến sự hài lòng của 
doanh nghiệp; (2) đo lường mức độ ảnh hưởng của 
các yếu tố này đối với sự hài lòng của doanh nghiệp; 
và (3) đề xuất các hàm ý quản trị để nâng cao sự hài 
lòng của doanh nghiệp. Phạm vi nghiên cứu được 
xác định là một địa bàn Thành phố Hồ Chí Minh có 
đặc tính đại diện về phân bổ dân cư, mật độ doanh 
nghiệp và mức độ phát triển văn hóa - xã hội. Đối 
tượng khảo sát là các doanh nghiệp thực hiện các 
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M   ục tiêu của nghiên cứu này là xác định và phân tích các nhân tố của chất lượng dịch vụ ảnh 
hưởng đến sự hài lòng của Doanh nghiệp nộp thuế. Dữ liệu nghiên cứu định tính gồm 15 doanh 

nghiệp và dữ liệu định lượng gồm 339 doanh nghiệp đang hoạt động tại TP.HCM. Phương pháp hồi quy đa 
biến được sử dụng để kiểm định mối tương quan giữa các yếu tố. Kết quả cho thấy các yếu tố ảnh hưởng 
đến sự hài lòng của doanh nghiệp nộp thuế gồm: Thủ tục hành chính, Hiệu quả xử lý công việc, Năng lực 
phục vụ và Ứng dụng công nghệ. Trong đó, yếu tố Công nghệ có tác động mạnh nhất đến sự hài lòng của 
doanh nghiệp.  



giao dịch với các Chi cụ thuế quận, huyện tại Thành 
Phố Hồ Chí Minh. 

2. Tổng quan nghiên cứu 
2.1. Dịch vụ và dịch vụ công  
Dịch vụ là một khái niệm phổ biến trong kinh 

doanh và hành chính công. Zeithaml & Bitner 
(2000) cho rằng: Dịch vụ là những hành vi, quá trình 
và cách thức thực hiện một công việc nào đó nhằm 
tạo giá trị sử dụng cho khách hàng, làm thỏa mãn 
nhu cầu và mong đợi của khách hàng. Theo Kotler 
(2000), dịch vụ là bất cứ hoạt động hay lợi ích nào 
mà chủ thể này cung cấp cho chủ thể khác, trong đó 
đối tượng cung cấp nhất thiết phải mang tính vô 
hình và không dẫn đến quyền sở hữu một vật nào cả, 
còn việc sản xuất dịch vụ có thể hoặc không có thể 
gắn liền với một sản phẩm vật chất nào. Đối với dịch 
vụ công, Nguyễn Thị Hường (2019) định nghĩa 
“dịch vụ công là những hoạt động phục vụ nhu cầu 
thiết yếu của xã hội và người dân; vì lợi ích chung 
của cộng đồng, của xã hội; do Nhà nước trực tiếp 
đảm nhận hay ủy quyền và tạo điều kiện cho khu 
vực tư nhân thực hiện”. Như vậy, có sự tương đồng 
giữa các lý thuyết về marketing, khoa học dịch vụ và 
lý thuyết ra quyết định, về việc quyết định kinh tế và 
dịch vụ phải được thực hiện vì lợi ích của khách 
hàng, và để nhận được dịch vụ từ một tổ chức hay 
công ty, khách hàng phải cùng trao đổi và tương tác 
để nhận giá trị dịch vụ từ công ty hay tổ chức đó 
(Grönroos, 2011). 

2.2. Chất lượng dịch vụ, chất lượng dịch vụ 
công và sự hài lòng  

Với chất lượng dịch vụ, có nhiều cách định nghĩa 
khác nhau tùy thuộc vào từng đối tượng và bối cảnh 
nghiên cứu, phổ biến nhất là định nghĩa “chất lượng 
dịch vụ chính là sự khác biệt giữa kỳ vọng của 
khách hàng về dịch vụ với dịch vụ cảm nhận được. 
Nếu kỳ vọng lớn hơn thực tế, khi đó, chất lượng 
dịch vụ sẽ ít làm thỏa mãn khách hàng hơn, và do 
đó, khách hàng không hài lòng với dịch vụ (xem 
Parasuraman & ctg, 1985; Lewis & Mitchell, 1994; 
Shahin & Mahyari, 2019). Lý thuyết về sự hài lòng 
(satisfaction) được Oliver (1980, 1997) và Kotler 
(2002) định nghĩa là mức độ của trạng thái cảm giác 
của một người bắt nguồn từ việc so sánh kết quả thu 
được từ sản phẩm với những kỳ vọng của người đó. 
Zeithaml & Bitner (2000) định nghĩa sự hài lòng của 
khách hàng chính là sự đánh giá của khách hàng về 
sản phẩm hoặc dịch vụ ở góc độ sản phẩm hoặc dịch 

vụ đó có đáp ứng được nhu cầu và sự mong đợi của 
họ hay không.  

Đối với khu vực công, Bovaird & Loffler (2003) 
cho rằng: Quản trị công chất lượng cao không chỉ 
làm gia tăng thỏa mãn khách hàng với dịch vụ công 
mà còn xây dựng sự trung thực trong quản trị công 
thông qua quá trình minh bạch, trách nhiệm giải 
trình và thông qua đối thoại dân chủ. Grönroos 
(2019) khái quát quá trình quản trị dịch vụ công 
(public service management) gồm 11 bước, bước 
khởi đầu là thấu hiểu khách hàng - công dân (User 
insights) và bước sau cùng là xây dựng văn hóa lấy 
khách hàng làm trung tâm (User centric culture) 
trong các tổ chức công quyền. Tác giả cho rằng 
“cung cấp một dịch vụ công chất lượng cao và hiệu 
quả không cần thiết phải tư nhân hóa (privatization), 
mà là sự kiểm chứng từ thực tế, ví dụ điển hình như 
dịch vụ công cung cấp bởi Cơ quan Thuế Phần Lan” 
(Gronroos, 2018, trang 1). Đối với dịch vụ hành 
chính thuế, Bandiyono và Augustine (2019) đưa ra 
mô hình và kiểm định thực nghiệm sự tuân thủ (Tax 
compliance) của NTT ảnh hưởng trực tiếp bởi hiệu 
quả của tổ chức (organizational performance).  
Wang & ctg (2020) cũng chứng minh rằng giữa chất 
lượng dịch vụ và sự thỏa mãn khách hàng đối lĩnh 
vực dịch vụ công cộng giao thông đô thị là mối 
tương quan mạnh. Trong bối cảnh dịch vụ công, Nhà 
nước cung ứng dịch vụ để bảo đảm sự công bằng, 
tính hiệu quả cũng như kiểm soát chất lượng dịch vụ 
(Nguyễn Thị Hường, 2019). Các hoạt động (cung 
cách, giao tiếp) của các nhân viên trong bộ máy 
hành chính nhà nước, các quy trình thủ tục, điều 
kiện kỹ thuật cơ quan (trụ sở) tác động đến việc 
cung cấp dịch vụ, dẫn đến hiệu quả và chất lượng 
phục vụ và sau cùng đó là sự thỏa mãn của đối tượng 
khách hàng là người dân. Như vậy, chất lượng dịch 
vụ là nguyên nhân (nguồn gốc) tạo nên sự hài lòng 
của khách hàng. Chất lượng dịch vụ và sự hài lòng 
của khách hàng có quan hệ đồng biến với nhau.  

2.3. Mô hình nghiên cứu đề xuất  
Dựa trên khung lý thuyết chất lượng dịch vụ 

Parasuraman & ctg (1985) công bố mô hình chất 
lượng với bảy khoảng cách giữa người tiêu dùng 
và nhà cung cấp. Sau đó, các tác giả đã cô đọng 
bộ thang đo chất lượng dịch vụ SERVQUAL còn 
5 yếu tố (Parasuraman & ctg, 1991, 2002). Mô 
hình Johnston (1997) phân tích quan hệ chất 
lượng dịch vụ và sự hài lòng với 18 yếu tố ảnh 
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hưởng đến chất lượng dịch vụ của khách hàng 
trong bối cảnh ngân hàng. 

Lê Dân (2011) đã đề xuất mô hình đánh giá sự 
hài lòng của công dân và tổ chức về dịch vụ hành 
chính công. Mô hình này nêu được các tiền tố, tuy 
nhiên chưa được làm rõ bằng kiểm định thực 
nghiệm. Mô hình Djajanti (2020) công bố việc tự 
nguyện tuân thủ của NTT (voluntary compliance) 
ảnh hưởng bởi 2 yếu tố là sự tin tưởng và quyền lực 
của cơ quan thuế (power of tax authority). Mustapha 
& ctg (2015) đề xuất mô hình và phân tích thực 
nghiệm cho thấy hệ thống thuế trực tuyến (Online 
Tax System usage) phụ thuộc vào chất lượng 
(System quality) và tính dễ sử dụng (Easy of use) 
của hệ thống. Do mô hình này dựa vào lý thuyết 
chấp nhận công nghệ TAM (Davis, 1989) nên đã 
làm rõ được tính công nghệ (Technology) trong bối 
cảnh dịch vụ công (thuế) trực tuyến. Dựa vào mô 
hình TAM mở rộng Ilham và Hayon (2019) đã xem 
xét mối quan hệ ý định hành vi (Behavioral inten-
tion) của NTT và các tiền tố của nó như sự cảm phận 
phức tạp (complexity), kinh nghiệm (Experience) 
thông qua sự điều tiết trung gian của biến thái độ. 
Với cơ sở là lý thuyết Xác nhận kỳ vọng 
ECT (Oliver, 1980), Mangoting & ctg 
(2019) cũng đã khẳng định sự hài lòng 
của doanh nghiệp phụ thuộc vào yếu tố 
công nghệ thông tin (biến EF-SQ trong 
mô hình). Với bối cảnh dịch vụ thuế trực 
tuyến, Đặc biệt, trong nghiên cứu rất sâu 
sắc của mình Lamberton & ctg (2018) đã 
cho thấy sự chấp thuận và đạo đức 
(morality) của NTT sẽ được nâng lên nếu 
họ biết được cách tiền thuế sẽ được phân 
bổ sử dụng (distribution). Cao Duy Hoàng 
và Lê Nguyên Hậu (2012) đã đề xuất mô 
hình đánh giá sự hài lòng đối với chất 
lượng phục vụ với 5 nhân tố. Kết quả cho 
thấy “sự tin cậy” là nhân tố ảnh hưởng nhất đối với 
bối cảnh ngành thuế tỉnh An Giang. Tuy nhiên, với 
góc độ nhà nước quản lý cung ứng dịch vụ công 
(dịch vụ hành chính thuế) hiện nay (Nguyễn Thị 
Hường, 2019), trong khi sự tin cậy đối với cơ quan 
nhà nước được xem là mặc định và không bàn luận, 
sự hài lòng của NTT phụ thuộc vào một số tiền tố 
như thủ tục hành chính trong việc lập hồ sơ liên 
quan, các vấn đề về ứng dụng công nghệ thông tin 
(Information Technology), đặc biệt trong bối cảnh 

dịch vụ hành chính thuế một cửa theo quy định. Các 
giả thuyết về mối quan hệ giữa sự hài lòng của 
doanh nghiệp nộp thuế với các yếu tố chất lượng 
dịch vụ theo cơ chế “một cửa” được tác giả đề xuất 
như sau:   

H1: Thủ tục hành chính tương quan đến sự hài 
lòng về chất lượng dịch vụ  

H2: Hiệu quả xử lý công việc tương quan đến sự 
hài lòng về chất lượng dịch vụ  

H3: Năng lực chuyên môn phục vụ có tương 
quan đến sự hài lòng về chất lượng dịch vụ. 

H4: Ứng dụng công nghệ có mối tương quan đến 
sự hài lòng về chất lượng dịch vụ 

Dựa trên khung chất lượng dịch vụ SERVQUAL 
(Parasuraman & ctg, 1991, 2002) nghiên cứu của 
Rohmawan (2004), Cao Duy Hoàng và Lê Nguyên 
Hậu (2012) cùng Kenneth (2005) tác giả đề xuất mô 
hình với các giả thuyết rằng sự hài lòng của Doanh 
nghiệp liên quan đến các yếu tố chất lượng dịch vụ 
chịu tác động bởi ứng dụng công nghệ, quy trình quy 
định được nhà nước ban hành (Thủ tục hành chính) 
và năng lực thực hiện công việc (Xử lý công việc và 
Năng lực phục vụ) của nhân viên hành chính. 

3. Phương pháp nghiên cứu 
Phương pháp hỗn hợp kết hợp cả định tính và 

định lượng được áp dụng cho nghiên cứu này. 
Nghiên cứu định tính được thực hiện thông qua kỹ 
thuật thảo luận nhóm với 2 nhóm. Nhóm 1 có 7 
giám đốc doanh nghiệp và nhóm 2 có 8 giám đốc 
thuộc các ngành nghề khác nhau nhằm khám phá 
các yếu tố ảnh hưởng đến sự hài lòng của doanh 
nghiệp đối với ngành thuế, đồng thời điều chỉnh 
thang đo sự hài lòng về chất lượng dịch vụ. Thang 
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Hình 1: Mô hình nghiên cứu đề xuất 



đo Thủ tục hành chính (4 biến) dựa trên Rohmawan 
(2004) và Đàm Thị Hường và cộng sự (2015). 
Thang Hiệu quả xử lý công việc dùng Rohmawan 
(2004) với 3 biến quan sát. Thang Năng lực chuyên 
môn cũng dựa vào Rohmawan (2004) và Đàm Thị 
Hường và cộng sự (2015) với 5 biến quan sát. Thang 
đo ứng dụng công nghệ dựa vào Lin & Hsieh (2012) 
gồm 6 biến. Thang đo Sự hài lòng gồm 3 biến và 
dựa trên nghiên cứu của Rizwan & ctg (2014). Tiếp 
theo, thang đo sơ bộ này được hiệu chỉnh thành bảng 
hỏi qua phỏng vấn thử với 40 Doanh nghiệp. Nghiên 
cứu định lượng dùng phương pháp chọn mẫu hệ 
thống với kích thước mẫu là 220 (Hair & ctg, 2014) 
để thu thập dữ liệu. Thang đo Likert 5 bậc từ 1 đến 
5 được áp dụng, với quy ước từ (1) Rất không đồng 
ý và (5) Rất đồng ý. Bảng thang đo hiệu chỉnh được 
trình bày trong Phụ lục 1. 

3.1. Đặc điểm mẫu khảo sát  
Số phiếu phát ra là 450 phiếu, số phiếu thu về là 

405 phiếu, số phiếu hợp lệ là 399 và 06 phiếu không 
hợp lệ. Như vậy, có 399 phiếu hợp lệ đưa vào xử lý 
dữ liệu.  

+ Về giới tính: Có 116 nam và 283 nữ chiếm tỷ 
lệ tương ứng là 29,1% và 70,9%. 

+ Về quy mô doanh nghiệp: Doanh nghiệp 
có vốn điều lệ dưới 10 tỷ (chiếm 11,5%) tương 
ứng với 46 doanh nghiệp tham gia khảo sát; 
Doanh nghiệp có vốn điều lệ từ 10 đến dưới 25 
tỷ (chiếm 47,9%) tương ứng là 191 doanh 
nghiệp tham gia khảo sát; Từ 25 đến 50 tỷ 
(chiếm 40,6%) tương ứng 162 người doanh 
nghiệp tham gia khảo sát trong 399 doanh 
nghiệp tham gia khảo sát hợp lệ. Bảng Cơ cấu 
mẫu nghiên cứu được trình bày trong Phụ lục 2  

3.2. Phân tích dữ liệu nghiên cứu và kết quả  
Kết quả kiểm định độ tin cậy của thang đo 
Hệ số Cronbach’s Alpha (Nunnally và Bernstein, 

1994, dẫn từ Nguyễn Đình Thọ, 2013) được dùng để 
đánh giá độ tin cậy của thang đo trước khi phân tích 
EFA. Các thang đo có hệ số Cronbach’s Alpha từ 0,6 
trở lên được chấp nhận (Hoàng Trọng và Chu 
Nguyễn Mộng Ngọc, 2008). Qua đánh giá, cả năm 
yếu tố của mô hình đều có Cronbach’s alpha đạt yêu 
cầu (0.810-0,903). Các hệ số tương quan biến tổng 
của các biến đo lường nhân tố này đều đạt tiêu 
chuẩn lớn hơn 0,3. Do vậy, các biến quan sát của các 
thang đo này được đưa vào phân tích nhân tố khám 
phá EFA. Kết quả trình bày trong Phụ lục 3.     

Phân tích nhân tố khám phá (EFA) và Phân tích 
hồi quy tuyến tính bội: 

Trong EFA, tác giả xem xét trị số KMO (Kaiser-
Meyer-Olkin) phải có giá trị trong khoảng (0.5-1), 
chỉ số kiểm định Bartlett (Bartlett’s test of spherici-
ty) với ý nghĩa thống kê (sig Bartlett’s Test < 0.05) 
và Eigenvalue (tối thiểu bằng 1). Tổng phương sai 
trích (Total Variance Explained) cũng đạt trên 50% 
(Hoàng Trọng và Chu Nguyễn Mộng Ngọc, 2008; 
Nguyễn Đình Thọ, 2013). Quá trình phân tích hồi 
quy tuyến tính được thực hiện qua các bước: kiểm 
tra tương quan giữa các biến, xây dựng và kiểm định 
mô hình hồi quy và kiểm tra các giả định vi phạm 
mô hình hồi quy. Kết quả phân tích hồi quy cho thấy 
mô hình 04 thành phần giải thích được 57,3% sự 
biến thiên của sự hài lòng. Như vậy, EFA cho thấy 
các nhân tố mô hình là phù hợp. Với tập dữ liệu thu 
được trong phạm vi nghiên cứu của đề tài, phương 
trình hồi quy bội thể hiện các nhân tố ảnh hưởng đến 
sự hài lòng của doanh nghiệp nộp thuế như sau: 

HL = 0,992 + 0,138*HQ + 0,118*TT + 
0,150*NL + 0,284* CN 

Kiểm định sự phù hợp của mô hình CFA và mối 
tương quan các khái niệm nghiên cứu   

Thông qua kết quả đánh giá mức độ phù hợp của 
phân tích CFA, ta thấy giá trị CMIN/DF = 1.120  
(<3), chỉ số đánh giá TLI và CFI, GFI > 0.9, chỉ số 
RMSEA 0.017 < 0.08 và giá trị kiểm định sig của 
mô hình 0.000 < 0.05 nên ta có thể kết luận ở độ tin 
cậy 95% thì mô hình này thích hợp về phân tích 
CFA, dữ liệu phân tích đã tương thích với mô hình 
nghiên cứu. 

Dựa vào kết quả nghiên cứu ta thấy các giá trị 
của căn bậc 2 tổng phương sai trích và các hệ số 
tương quan thỏa mãn điều kiện, nên ta có thể nói 
rằng với dữ liệu hiện có thì thang đo đạt được giá trị 
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Bảng 1: Tóm tắt thông tin phân tích CFA 

(Nguồn kết quả nghiên cứu)

Các ch  s   Giá tr  
CMIN/DF 1.120 

GFI 0.956 

TLI 0.993 

CFI 0.994 
RMSEA 0.017 

Giá tr  sig ki nh phù h p 0.000 



?

phân biệt, điều này cho thấy thang 
đo bài nghiên cứu sử dụng rất đáng 
tin cậy và sử dụng tốt. Như vậy, 
thông qua phân tích nhân tố khẳng 
định, ta có được mô hình CFA 
được thể hiện như trong hình 2 sau 
đây, với các tiêu chí đánh giá về 
mức độ phù hợp mô hình được đáp 
ứng, hay các giá trị của thang đo 
cũng được đáp ứng và thỏa mãn 
yêu cầu. 

Kết quả kiểm định giả thuyết 
Kết quả nghiên cứu cho thấy cả 

4 các giả thuyết H1, H2, H3, H4 
trong mô hình nghiên cứu được 
chấp nhận. Các nhân tố là Thủ tục 
hành chính (TT), Hiệu quả xử lý 
công việc (HQ), Năng lực chuyên 
môn phục vụ (NL), Ứng dụng công 
nghệ thông tin (CN) đều ảnh hưởng 
tích cực đến sự hài lòng của doanh 
nghiệp nộp thuế. có tác động mạnh 
nhất với hệ số Beta chuẩn hóa đạt 
0,530 và yếu tố “Thủ tục hành 
chính” có tác động yếu 
nhất với hệ số Beta chuẩn 
hóa đạt 0,276. Tóm lại, tất 
cả các giả thuyết đều được 
chấp nhận.  

4. Thảo luận kết quả 
nghiên cứu và kiến nghị  

Kết quả nghiên cứu 
cho thấy, sự hài lòng của 
doanh nghiệp nộp thuế 
chịu tác động tích cực của 
4 yếu tố liên quan đến chất 
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Bảng 2: Hệ số tương quan các khái niệm nghiên cứu 

(Nguồn kết quả nghiên cứu) 

Correlations 

 HQ TT NL CN HL 

HL 
Pearson Correlation .314** .301** .358** .550** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

Hình 2:  Kết quả kiểm định mô hình CFA 
Bảng 3: Ý nghĩa các quan hệ kiểm định 

Ký 
  Beta  

H1 
 

 0,276  
Sig. 0,000 

H2 
 

 0,291  
Sig. 0,000 

H3 
yên môn 

 0,300  
Sig. 0,000 

H4 
ng d ng công ngh  có m n s  

hài lòng v  ch ng d ch v  0,530  
Sig. 0,000 



lượng dịch vụ: Thủ tục hành chính (TT), Hiệu quả 
xử lý công việc (HQ), Ứng dụng công nghệ (CN), 
Năng lực chuyên môn phục vụ (NL) khá tương đồng 
với các nghiên cứu trước (Rohmawan (2004), Đàm 
Thị Hường và cộng sự (2015). Điểm khác biệt có ý 
nghĩa đóng góp đó là kết quả cho thấy yếu tố ứng 
dụng công nghệ giải thích cho mối quan hệ với sự 
hài lòng là nhiều nhất. Rõ ràng đối với cơ chế “một 
cửa” các yếu tố về công nghệ thông tin (như dữ liệu, 
truy cập kết nối) trở nên có quan trọng trong dịch vụ 
công. Đặc biệt, kết quả này phù hợp với khuyến 
nghị của Ngân hàng thế giới về đổi mới lĩnh vực 
thuế (Innovations in Tax Compliance) do Prichard 
&ctg (2019) đề xuất về vấn đề áp dụng công nghệ, 
giảm thiểu thủ tục để tăng sự tiếp cận và năng lực 
phục vụ.  

Yếu tố ứng dụng công nghệ tác động mạnh nhất 
đến sự hài lòng của doanh nghiệp bởi công nghệ 
cung cấp dịch vụ thuế điện tử mang lại tiện ích cho 
doanh nghiệp như cập nhật các thông tin liên quan 
đến lĩnh vực thuế, hỏi đáp trực tiếp, đăng ký thuế, 
nộp tờ khai, kê khai, nộp thuế, hoàn thuế, giải 
quyết khiếu nại tố cáo của doanh nghiệp và cung 
cấp hóa đơn điện tử. Đối với cơ quan thuế, ứng 
dụng công nghệ giúp cán bộ thuế thực hiện công 
tác nghiệp vụ chuyên môn, các chức năng quản lý 
thuế cần đảm bảo tính liên thông với nhau, liên kết 
dữ liệu chặt chẽ giữa kế toán doanh nghiệp và số 
tiền thuế phải đóng.   

Yếu tố năng lực phục vụ chuyên môn chi phối 
khá lớn (thứ 2) đến sự hài lòng. Kết quả nghiên cứu 
này đánh giá khách quan giúp cơ quan thuế phải có 
biện pháp cải thiện. Các Chi cục thuế quận huyện 
cần tiếp tục quan tâm đúng mức đến vấn đề đào tạo, 
bồi dưỡng rèn luyện, nâng cao đạo đức nghề nghiệp 
cho công chức thuế tại đơn vị. 

Yếu tố hiệu quả công việc và thủ tục hành chính: 
Các Chi cục thuế cần quan tâm đến các nội dung 
như việc giám sát và hỗ trợ quá trình thực hiện công 
vụ của công chức thuế, công khai các thủ tục và tổ 
chức hướng dẫn cho doanh nghiệp có thể hoàn thành 
nghĩa vụ nộp thuế một cách thuận lợi nhất.  

5. Hạn chế và hướng nghiên cứu tương lai 
Nghiên cứu có một vài hạn chế cũng chính là gợi 

ý cho các nghiên cứu trong tương lai. Thứ nhất đó là 
việc sử dụng các kỹ thuật xử lý dữ liệu cho phép 
phân tích toàn diện tính chất tương tác (cross-effect) 
giữa các yếu tố và các kết quả (như dùng SEM với 

công cụ SPSS/AMOS) để kiểm định mô hình lý 
thuyết và các giả thuyết nghiên cứu, khai phá các 
mối quan hệ giữa các biến một cách tổng thể. Tiếp 
đến, mô hình là một gợi ý để mở rộng phạm vi 
nghiên cứu đối với ngành thuế (cả nước) và đối với 
các dịch vụ hành chính công khác, trong bối cảnh 
nhiều địa phương đang xây dựng mô hình chính phủ 
điện tử (E-government) và thành phố thông minh 
(Smartcity). 

6. Kết luận 
Nghiên cứu đã giải quyết được mục tiêu làm rõ 

tác động của các yếu tố ảnh hưởng đến sự hài lòng 
của doanh nghiệp nộp thuế. Mô hình nghiên cứu lý 
thuyết về các yếu tố ảnh hưởng đến sự hài lòng của 
doanh nghiệp nộp thuế về chất lượng dịch vụ hành 
chính thuế theo cơ chế “một cửa” tại các Chi cục 
thuế tại TP.HCM chịu ảnh hưởng của 4 yếu tố: Thủ 
tục hành chính (TT), Hiệu quả xử lý công việc 
(HQ), Năng lực chuyên môn phục vụ (NL) và Ứng 
dụng công nghệ thông tin (CN). Phương pháp hỗn 
hợp giúp cho kết quả khẳng định cả 04 yếu tố đều 
tác động tích cực đến sự hài lòng. Nghiên cứu định 
tính được thực hiện thông qua kỹ thuật thảo luận 
nhóm nhằm khám phá, điều chỉnh các thành phần 
này và thang đo sự hài lòng. Nghiên cứu định lượng 
đã khẳng định thực nghiệm rằng yếu tố ứng dụng 
công nghệ thông tin tác động mạnh nhất đến sự hài 
lòng trong bối cảnh chất lượng dịch vụ hành chính 
thuế theo cơ chế “một cửa”. Từ góc nhìn của quản 
lý ngành thuế, nghiên cứu không chỉ nêu lên giải 
pháp giảm thiểu chi phí thực hiện nghĩa vụ thuế, cắt 
giảm thời gian xử lý công việc hành chính như lập 
bảng kê của doanh nghiệp, cung cấp hóa đơn điện tử 
cải tiến công tác in ấn, quản lý, phát hành hóa đơn 
thuế, thực hiện việc đối chiếu chéo hóa đơn đối với 
cơ quan thuế mà còn có thể tăng cường công tác 
kiểm soát, phòng ngừa rủi ro, ngăn chặn các gian lận 
trong hoạt động kinh tế một cách hiệu quả. u 
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Phụ lục 1: Bảng thang đo hiệu chỉnh 

Mã 
bi n Bi n quan sát 

Th  t c hành chính  
Hi u ch nh t   ng và c ng s  (2015) 
TT1 H   t c niêm y t công khai 
TT2 H   t c yêu c nh 
TT3 H   t n, d  th c hi n 
TT4  th c hi n ti p nh n h   t t 

Hi u qu  x  lý công vi c  
  

HQ1 Tr  k t qu  h n 
HQ2 C  linh ho t gi i quy t h  i h n nh theo yêu c u h p pháp 
HQ3  luôn thông báo th i gian gi i quy t h  a doanh nghi p 

c ph c v   
Hi u ch nh t   ng và c ng s  (2015) 

NL1 Cán b  thu  gi i quy t h   t c, gi ng m c cho Doanh nghi
nh 

NL2 Cán b  thu  luôn l ch s , thân thi n 
NL3 Cán b  thu  t n tình ch  d n, s n sàng ph c v  ngoài gi  hành chính 
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ng d ng công ngh   
Hi u ch nh t  Lin & Hsieh (2012) 
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CN2  có ng d ng công ngh  giúp nâng cao ch ng công vi c (liên k t d  li u, bi u 
m i s  ngành khác) 

CN3  có trang Web và m ng thông tin chuyên dùng giúp DN tra c u tình tr ng ho t 
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Hi u ch nh t  Rizwan & ctg (2014) 
HL1  c v  t t và ít gây phi n hà cho DN 
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DN 
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Phụ lục 2: Cơ cấu mẫu nghiên cứu 

(*) Giới tính của đại diện lãnh đạo doanh nghiệp trả lời phỏng vấn 
(**) Doanh số trong Hồ sơ thuế do Doanh nghiệp tự trả lời 
(***) Thời gian từ khi doanh nghiệp hoạt động và có sử dụng dịch vụ hành chánh thuế tại thành phố Hồ 

Chí Minh 

STT m m u M u = 399 
T n s  T  l  (%) 

1 Gi i tính (*) 

Nam 116 29,1 
N  283 70,9 

2 Quy mô doanh nghi p (**) 

i 10 t  46 11,5 
T  n 25 t  191 47,9 
T  n 50 t  162 40,6 
Trên 50 t  0 0 

3 Th i gian ho ng c a doanh nghi p (***) 

 80 20,1 
T   190 47,6 
T   94 23,6 

 35 8,8 

 T NG C NG 399 100 
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Summary 

 
The objective of this study is to identify and 

analyze the factors of service quality that affect 
the satisfaction of business taxpayers. Qualitative 
research data includes 15 enterprises and quantita-
tive data includes 339 businesses operating in Ho 
Chi Minh City. Multivariable regression method is 
used to test the correlation between factors. The 
results show that the factors affecting the satisfac-
tion of business taxpayers include: Paperwork, Job 
settlement efficiency, Service capacity, and 
Technology application. In particular, the technol-
ogy factor has the strongest impact on business 
satisfaction. 
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Phụ lục 3: Phân tích nhân tố 

Pattern Matrixa 

 Factor 

1 2 3 4 5 

TT1   .814   

TT2   .795   

TT3   .805   

TT4   .796   

HQ1    .805  

HQ2    .762  

HQ3    .825  

NL1 .808     

NL2 .803     

NL3 .830     

NL4 .784     

NL5 .811     

UDCN1  .706    

UDCN2  .707    

UDCN3  .715    

UDCN4  .710    

UDCN5  .730    

UDCN6  .721    

HL1     .823 

HL2     .774 

HL3     .760 


