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uc tiéu cua nghién curu nay la xdc dinh va phdn tich cac nhdn 16 cuia chat lwong dich vu anh
wong dén sw hai long cua Doanh nghiép nop thué. Dit liéu nghién cveu dinh tinh gom 15 doanh
nghiép va dit liéu dinh luong gom 339 doanh nghiép dang hoat dgng tai TP HCM. Phwo‘ngphap hoi quy da
bién duwoc sit dung dé kiém dinh moi fwong quan gitta cdc yéu to. Két qua cho thay cdc yéu to anh huong
dén s hai long cia doanh nghiép ndp thué gom: Thii tuc hanh chinh, Hiéu qua xit Iy cong viée, Nang lwc
phuc vu va Ung dung cong nghé. Trong do, yéu t6 Cong nghé cé tic ddng manh nhdt dén sw hai long ciia

Ngay nhdn lai:

doanh nghiép.

Tir khéa: Thué, chat lwong dich vu, dich vu cong, tng dung cong nghé.

JEL Classifications: P30, P21, O38

1. M¢ dau

Thuyc hién ké hoach cai cach hé théng thué giai
doan 2016-2020 da dugc B¢ trudng Bo Tai chinh
phé duyét, tiép tuc ra soat, cai cach tha tuc hanh
chinh thué theo yéu cau cua Nghi quyét 02/NQ-CP
ngay 1/1/2019 ctia Chinh phu, nganh thué 4p dung
co ché “mat cira” hay con goi la giao dich ciia ngudi
nop thué (ké ca doanh nghiép) v6i co quan thué
duoc tiép nhan, xir Iy va phan hoi két qua chi tai mot
bo phan duy nhat dit trong tru s& co quan thué. Tuy
vdy, trong qué trinh thyc hién co ché “mot cira”
chua dat két qua nhu mong doi do chua nhén dugc
sy dong tinh, ung ho va phoi hop cua doanh nghiép
V01 co quan thué, chua tao diéu kién cho doanh
nghiép tiép can véi cac co s dir lidu do nganh thué
quan ly. Tinh trang dir liéu doanh nghiép khong
ddng nhat gitra cac ung dung va tao thuén loi trong
viéc ra soat, d01 chleu cung cap dit liéu cho doanh
nghiép. Thuc té, vin con tinh trang quan 1y thué co
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so suat, dir liéu khong chinh x4c, dé dan dén tiéu cuc
trong quan 1y thué. Muc tiéu tong quat clia nghién
clru nay la xac dinh cac nhan td vé chit luong dich
vu anh hudng dén sy hai long ciia doanh nghiép nop
thué, nham dam bao tuan thii co ché do nha nude
quy dinh. Trén co s& phan tich két qua sd lidu nghién
clru, cac ham y quan tri s€ dugc nhom nghién ctru dé
xuat dé co cac cai tlen hoan thién va bo sung trong
viéc thuc hién co ché mot cira. Nhu vay, bai viét s&
giai quyét ba van dé cu thé: (1) xac dinh thanh t&
chat luong dich vu c6 anh hudng dén sy hai long cua
doanh nghiép; (2) do luong murc do anh hudng cua
cac yéu tb nay dbi v6i sy hai 1ong cua doanh nghiép;
va (3) dé xut cac ham ¥ quan tri dé nang cao sy hai
long cta doanh nghi¢p. Pham vi nghién ctru duogc
xac dinh 1a mot dia ban Thanh phd H6 Chi Minh ¢
dic tinh dai dién vé phan bd dan cu, mat d6 doanh
nghiép va mirc do phat trién van hoa - xa hoi. D6i
tuong khao sat la cac doanh nghiép thuc hién cac
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giao dich véi cac Chi cu thué quan, huyén tai Thanh
Phd H6 Chi Minh.

2. Téng quan nghién ctru

2.1. Dich vu va dich vu cong

Dich vy 12 mot khai niém phé bién trong kinh
doanh va hanh chinh cong. Zeithaml & Bitner
(2000) cho rang: Dich vu 1a nhitng hanh vi, qua trinh
va cach thtc thyc hién mot cong viéc nao do nham
tao gia tri st dung cho khach hang, lam thoa man
nhu cau va mong doi cua khach hang. Theo Kotler
(2000), dich vu la bat clr hoat dong hay loi ich nao
ma chu thé nay cung cap cho chii thé khéc, trong dé
d6i tuong cung _cap nhét thlet phéai mang tinh vo
hinh va khong dan dén quyén so hitu mot vat nao ca,
con viée san xuét dich vu c6 thé hodc khong co6 thé
gan lién véi mot san pham vat chat nao. Do véi dich
vu cong, Nguyén Thi Huong (2019) dinh nghia
“dich vu cong 1a nhiing hoat dong phuc vu nhu cAu
thiét yéu cua xa hoi va nguoi dan; vi loi ich chung
clia cong dong, cia xi hoi; do Nha nude truc tiép
dam nhan hay ty quyén va tao diéu kién cho khu
vuc tu nhan thyc hién”. Nhu vay, co su tuong dong
gilia cac ly thuyet vé marketing, khoa hoc dich vu va
ly thuyét ra quyét dinh, vé viéc quyét dinh kinh té va
dich vu phai dugc thuc hién vi 1gi ich cua khach
hang, va dé nhan dugc dich vu tir mot t6 chic hay
cong ty, khach hang phai cung trao d6i va ‘tuong tac
dé nhan gia tri dich vu tir cong ty hay t6 chirc dé
(Groénroos, 2011).

2.2. Chit lwong dich vu, chit lwong dich vu
cong va sw hai long

Vi chat lugng dich vy, co nhiéu cach dinh nghia
khac nhau tuy thuge vao timg dbi trong va bodi canh
nghién ctru, phd bién nhat la dinh nghia “chit luong
dich vu chinh 1a sy khac biét gitta ky vong cua
khéach hang vé dich vu v6i dich vu cam nhén duge.
Néu ky vong 16n hon thyuc té, khi d6, chét lugng
dich vu s€ it lam théa man khach hang hon, va do
do, khach hang khong hai long véi dich vu (xem
Parasuraman & ctg, 1985; Lewis & Mitchell, 1994;
Shahin & Mahyari, 2019). Ly thuyét v& su hai long
(satisfaction) dugc Oliver (1980, 1997) va Kotler
(2002) dinh nghia 1a mirc d6 cua trang thai cam giac
clia mot ngudi bit ngudn tir viée so sanh két qua thu
dugc tir san pham véi nhitng ky vong ctia ngudi do.
Zeithaml & Bitner (2000) dinh nghia sy hai long cua
khach hang chinh la sy danh gia cta khach hang vé
san phﬁm hodc dich vu ¢ goc do san phém hoac dich
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vu d6 c6 dap tng duoc nhu cAu va su mong doi cua
ho hay khong.

Déi vai khu vuce cong, Bovaird & Loftler (2003)
cho rang: Quan tri cong chit lugng cao khong chi
lam gia tang théa man khach hang véi dich vu cong
ma con xay dung su trung thuc trong quan tri cong
thong qua qua trinh minh bach, trach nhiém giai
trinh va théng qua dbi thoai dan chu. Gronroos
(2019) khai quat qua trinh quan tri dich vy cong
(public service management) gém 11 budc, bude
khoi ddu 1a thiu hiéu khach hang - cong dan (User
insights) va budc sau cung 1a xay dung vin héa lay
khach hang lam trung tam (User centric culture)
trong cac t6 chic cong quyén. Téc gia cho rang

“cung cip moét dich vy cong chit lwong cao va hiéu
qué khong can thiét phai tu nhan hoa (privatization),
ma 14 sy kiém chung tir thue té, vi du dién hinh nhu
dich vu cong cung cip boi Co quan Thué Phan Lan”
(Gronroos, 2018, trang 1). Pbi v6i dich vu hanh
chinh thué, Bandiyono va Augustine (2019) dua ra
md hinh va kiém dinh thuc nghiém su tuan thu (Tax
compliance) cia NTT anh hudng truc tiép boi hiéu
qua cua t6 chirc (organizational performance).
Wang & ctg (2020) cling ching minh rang gilta chat
luong dich vu va sy thda man khach hang dbi linh
vue dich vu cong cong giao thong do thi la mdi
twrong quan manh. Trong bdi canh dich vu cong, Nha
nude cung ung dich vu dé bao dam su cong bang,
tinh hi¢u qua ciing nhu kiém soat chét lugong dich vu
(Nguyén Thi Huong, 2019). Cac hoat dong (cung
cach, giao tiép) ctia cac nhan vién trong bo may
hanh chinh nha nudc, cac quy trinh thu tuc, diéu
kién k¥ thudt co quan (try sé) tac dong dén viée
cung cip dich vu, din dén hiéu qua va chét luong
phuc vu va sau cung d6 la sy thoa man cua dbi tuong
khach hang 1 ngudi dan. Nhu vay, chit lwong dich
vu 12 nguyén nhan (ngudn gbc) tao nén sy hai long
cua khach hang. Chét Iugng dich vu va sy hai long
ctia khach hang c6 quan hé ddng bién véi nhau.

2.3. M6 hinh nghién ciru dé xudit

Dua trén khung 1y thuyét chat luong dich vu
Parasuraman & ctg (1985) cong bd mé hinh chét
lugng voi bay khoang cach gitra nguoi tiéu dung
va nha cung cip. Sau do, cic tac gia di co dong
bo thang do chat lugng dich vu SERVQUAL con
5 yéu t6 (Parasuraman & ctg, 1991, 2002). Mo
hinh Johnston (1997) phén tich quan hé chét
lugng dich vu va su hai long voi 18 yéu td anh
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huéng dén chit lwong dich vu cua khach hang
trong bdi canh ngan hang.

Lé Dan (2011) da d& xudt mé hinh danh gia su
hai 1ong ctia cong dan va té chic vé dich vy hanh
chinh cong. M6 hinh nay néu dugc céc tién td, tuy
nhién chua dugc lam ro bé’lng kiém dinh thuc
nghiém. M6 hinh Djajanti (2020) cong bd viée tu
nguyén tudn thu ciia NTT (voluntary compliance)
anh huong boi 2 yéu t6 12 sy tin tuong va quyén luc
clia co quan thué (power of tax authority). Mustapha
& ctg (2015) d& xuat mo hinh va phén tich thuc
nghiém cho thiy hé théng thué truc tuyén (Online
Tax System usage) phu thudc vao chit luong
(System quality) va tinh dé st dung (Easy of use)
ciia hé thong. Do mé hinh nay dua vao 1y thuyét
chap nhan cong nghé TAM (Davis, 1989) nén da
lam r& dwoc tinh cong nghé (Technology) trong bbi
canh dich vy cong (thué) truc tuyén. Dya vao md
hinh TAM m¢ rong Ilham va Hayon (2019) da xem
xét mbi quan hé ¥ dinh hanh vi (Behavioral inten-
tion) cia NTT va céc tién t& cia né nhu sy cam phan
phuc tap (complexity), kinh nghiém (Experience)
thong qua sy diéu tiét trung gian cia bién thai do.
V6i co so 1a 1y thuyét Xac nhan ky vong
ECT (Oliver, 1980), Mangoting & ctg
(2019) ciing da khang dinh su hai long
ctia doanh nghiép phu thudc vao yéu tb
cong nghé thong tin (bién EF-SQ trong
md hinh). Vi bdi canh dich vu thué truc
tuyén, Diac biét, trong nghién ctru rit sau
sdc ciia minh Lamberton & ctg (2018) di
cho théy su chép thuan va dao duc
(morality) cua NTT s& duoc nang 1én néu
ho biét duoc céach tién thué sé& duoc phan
bd sir dung (distribution). Cao Duy Hoang
va Lé Nguyén Hau (2012) da d& xuit mo
hinh danh gia sy hai long dbi véi chét
lwong phuc vu v6i 5 nhan t6. Két qua cho
thdy “su tin cdy” 1a nhan t6 anh hudng nhat ddi véi
bdi canh nganh thué tinh An Giang. Tuy nhién, véi
gbéc do nha nudc quan ly cung Gng dich vu cong
(dich vy hanh chinh thué) hién nay (Nguyén Thi
Huong, 2019), trong khi sy tin cay ddi véi co quan
nha nudc dugc xem l1a mac dinh va khong ban luan,
su hai long cia NTT phu thudc vao mét sb tién to
nhu thu tuc hanh chinh trong viéc lap hd so lién
quan, cac van dé vé tmg dung cong nghé thong tin
(Information Technology), ddc biét trong bdi canh
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dich vu hanh chinh thué mot cira theo quy dinh. Cac
gia thuyét vé mdi quan h¢ gitta sy hai long cua
doanh nghiép ndp thué véi cac yéu té chat luong
dich vu theo co ché “mét cira” duoc tac gia dé xuét
nhu sau:

HI: Thii tuc hanh chinh tiwong quan dén sw hai
long vé chat lwong dich vu

H2: Hiéu qua xit Iy cong viéc twong quan dén sw
hai long vé chat lwong dich vu

H3: Nang lyc chuyén moén phuc vu co tuwong
quan dén sur hai long vé chat lwong dich vu.

H4: Ung dung céng nghé c¢6 moi twong quan dén
sw hai long vé chat lwong dich vu

Dua trén khung chét luong dich vu SERVQUAL
(Parasuraman & ctg, 1991, 2002) nghién ctiu cua
Rohmawan (2004), Cao Duy Hoang va L& Nguyén
Héu (2012) cung Kenneth (2005) tac gia dé xuat mo
hinh véi céac gia thuyet rang su hai long cua Doanh
nghiép lién quan dén cac yéu t6 chat lugng dich vu
chiu tac dong boi ting dung cong nghé, quy trinh quy
dinh dugc nha nudc ban hanh (Thu tuc hanh chinh)
va nang lyc thuc hién cong viée (Xt Iy cong viéc va
Nang luc phuc vu) ciia nhan vién hanh chinh.

Thi tuc hanh chanh

Hiéu qua xir Iy cong viéce

H2

- ¢  Suhailong

Niing lue phuc vu H4

Ung dung Céong nghé

Hinh 1: M6 hinh nghién ciu dé xuat

3. Phwong phap nghién ciru

Phuong phap hon hop két hop ca dinh tinh va
dinh luong duoc ap dung cho nghién ctiu nay.
Nghién ctru dinh tinh dugc thyc hién thong qua ky
thuat thao ludn nhém véi 2 nhom. Nhom 1 ¢d 7
giam dbc doanh nghiép va nhém 2 co 8 giam dbc
thudc cac nganh nghé khac nhau nhim kham pha
cac yéu to anh hudong dén sy hai 1ong cua doanh
nghiép d6i v6i nganh thué, ddng thoi diéu chinh
thang do sy hai long vé chat lwong dich vu. Thang
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do Thu tuc hanh chinh (4 bién) dua trén Rohmawan
(2004) va bam Thi Huong va cong su (2015).
Thang Hi¢u qud xtr ly cong viéc dung Rohmawan
(2004) véi 3 bién quan sat. Thang Nang luc chuyén
mon ciing dua vao Rohmawan (2004) va Dam Thi
Hudng va cong su (2015) voi 5 bién quan sat. Thang
do tng dung cong nghé¢ dya vao Lin & Hsieh (2012)
gdm 6 bién. Thang do Sy hai long gom 3 bién va
dua trén nghién ctru cta Rizwan & ctg (2014). Tiép
theo, thang do so by nay dugc hi€u chinh thanh bang
hoi qua phong vén thir vdi 40 Doanh nghiép. Nghién
ctru dinh lugng dung phuong phap chon mau hé
thong vai kich thude mau 1a 220 (Hair & ctg, 2014)
dé thu thap dir liéu. Thang do Likert 5 bac tir 1 dén
5 dugc ap dung, voi quy ude tur (1) Rét khong dong
¥ va (5) Rat dong ¥. Bang thang do hiéu chinh duoc
trinh bay trong Phu luc 1.

3.1. Dic diém méu khéo sdt

S6 phiéu phat ra 1a 450 phiéu, s phiéu thu vé 1a
405 phiéu, s phiéu hop 18 1a 399 va 06 phiéu khong
hop 1&. Nhu vay, c6 399 phiéu hop 18 dua vao xir Iy
dir liéu.

+ Vé gidi tinh: C6 116 nam va 283 nir chiém ty
1€ twong g 1a 29,1% va 70,9%.

+ Vé quy mé doanh nghiép: Doanh nghiép
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Phdn tich nhan t6 kham phd (EFA) va Phan tich
hoi quy tuyén tinh béi:

Trong EFA, tac gia xem xét tri s6 KMO (Kaiser-
Meyer-Olkin) phai c¢6 gia tri trong khoang (0.5-1),
chi s6 kiém dinh Bartlett (Bartlett’s test of spherici-
ty) voi y nghia thong ké (sig Bartlett’s Test < 0.05)
va Eigenvalue (t6i thiéu bang 1). Téng phuwong sai
trich (Total Variance Explained) cling dat trén 50%
(Hoang Trong va Chu Nguyén Mong Ngoc, 2008;
Nguyén Dinh Tho, 2013). Qua trinh phan tich héi
quy tuyén tinh duoc thuc hién qua cac bude: kiém
tra tuong quan gitra cac bién, xdy dung va kiém dinh
md hinh hdi quy va kiém tra cac gia dinh vi pham
md hinh hdi quy. Két qua phén tich hdi quy cho thy
md hinh 04 thanh phan giai thich dugc 57,3% su
bién thién cua sy hai 1ong. Nhu vay, EFA cho thiy
cac nhan té mo hinh 1 phu hop. Véi tap dit liéu thu
dugc trong pham vi nghién ctru cua dé tai, phuong
trinh hdi quy boi thé hién cac nhan t6 anh huong dén
su hai 1ong cua doanh nghiép ndp thué nhu sau:

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

Kiém dinh sw phu hop cua mo hinh CFA va moi
twong quan cac khai niém nghién ciru

Bang 1: Tém tdt thong tin phén tich CFA

¢6 von diéu 18 dudi 10 ty (chiém 11,5%) twong

ung voi 46 doanh nghiép tham gia khao sat;

Doanh nghiép 6 von diéu 1¢ tir 10 dén dudi 25
ty (chiem 47,9%) tuong tng la 191 doanh

nghigp tham gia khao sat; Tir 25 dén 50 ty

(chiém 40,6%) tuong ung 162 ngudi doanh
nghiép tham gia khdo sat trong 399 doanh

nghiép tham gia khao sat hop 1¢. Bang Co cau
mau nghién ctu dugce trinh bay trong Phu luc 2

Céc chi s6 danh gia Gia tri
CMIN/DF 1.120
GFI 0.956
TLI 0.993
CFI 0.994
RMSEA 0.017
Gia tri sig kiém dinh phu hop 0.000

3.2. Phdn tich dir li¢u nghién cvru va két qua

Két qua kiém dinh do tin cdy cia thang do

Hé s6 Cronbach’s Alpha (Nunnally va Bernstein,
1994, dan tir Nguyén Dinh Tho, 2013) dwoc dung dé
danh gia d6 tin cdy cua thang do trude khi phan tich
EFA. Céc thang do ¢ hé s6 Cronbach’s Alpha tir 0,6
tr& 1én dugc chip nhan (Hoang Trong va Chu
Nguyen Mong Ngoc, 2008). Qua danh gia, ca nam
yéu t6 cia mo hinh déu co Cronbach’s alpha dat yéu
cdu (0.810-0,903). Cac hé sb tuong quan bién tong
clia cac bién do luong nhan t6 nay déu dat tidu
chudn 16n hon 0,3. Do véy, cac bién quan sat cla cac
thang do nay dwoc dua vao phan tich nhan t6 kham
pha EFA. Két qua trinh bay trong Phu luc 3.

(Nguon két qua nghién ciru)

Théng qua két qua danh gia mic do phu hop cua
phan tich CFA, ta thiy gia tri CMIN/DF = 1.120
(<3), chi s6 danh gia TLI va CFI, GFI > 0.9, chi sb
RMSEA 0.017 < 0.08 va gi4 tri kiém dinh sig cia
md hinh 0.000 < 0.05 nén ta c6 thé két luan & do tin
cdy 95% thi mo hinh nay thich hop vé phan tich
CFA, dit li¢u phan tich da tuwong thich v6i mo hinh
nghién clru.

Dua vao két qua nghién ciu ta thdy cac gia tri
clia cin bac 2 tong phuong sai trich va cac h¢ s6
tuong quan thoa man didu kién, nén ta c6 thé ndi
rﬁng voi dit liéu hién c6 thi thang do dat dugc gia tri
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Bang 2: Hé s6 tiwong quan cdc khdi niém nghién civu

Correlations

HQ TT NL CN HL

*k *k *k ok

o

Pearson Correlation 31 301 .358 .550

HL

Sig. (2-tailed) .0

o

0 .000 .000 .000

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

(Nguon két qua nghién ciru)
phan biét, diéu nay cho thay thang 0
do bai nghién ctru str dung rat dang D
tin cdy va su dung tot. Nhu vay, &2

Chi-square= 200.464 ; df=178 ; P=.130
100 Chi-square/df= 1.120 ;
-ag GfEl= 856 ; TLI= 993 ; CFI= 994 ;
Tor RMSEA= 017

1]
W
Z]ZZ
Win
WK =
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dinh, ‘[ao c¢6 dugc mo hinh CFA @
dugc thé hién nhu trong hinh 2 sau o
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chap nhan. Cac nhan to 1a Thu tuc
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A . N i chicu dén sy hai long cua Doanh nghiép Sig. 0,000
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luwong dich vy: Thu tuc hanh chinh (TT), Hi¢u qua
xu 1y cong viéc (HQ), Ung dung cong nghé (CN),
Ning lyc chuyén mén phuc vu (NL) kha trong dong
v6i cac nghién ctru trudc (Rohmawan (2004), Bam
Thi Huong va cong su (2015). Diém khéc biét c6 v
nghia dong goép d6 1a két qua cho thiy yéu té tng
dung cong ngh¢ giai thich cho mdi quan hé véi sy
hai long la nhleu nhat R& rang d6i voi co ché “mot
cua” cac yeu t6 vé cong nghé thong tin (nhu dit liéu,
truy cap két ndi) tré nén cé quan trong trong dich vu
cong. Dic biét, két qua nay phu hop voi khuyén
nghi cua Ngén hang thé gii vé d6i méi linh vuc
thué (Innovations in Tax Compliance) do Prichard
&ctg (2019) dé xuit vé van dé ap dung cong ngh¢,
giam thiéu thu tuc dé ting su tiép can va ning luc
phuc vu.

Yéu t6 ing dung cong nghé tac dong manh nhat
dén su hai long cua doanh nghiép bdi cong nghé
cung cép dich vu thué dién tir mang lai tién ich cho
doanh nghi¢p nhu cép nhat cac thong tin li€n quan
dén linh vuc thué, hoi dap truc tiép, ding ky thué,
nop to khai, ké khai, nop thué, hoan thué, giai
quyet khiéu nai t6 céo cua doanh nghiép va cung
cép héa don dién ti. Pi v6i co quan thué, img
dung cong nghé gitup can bo thué thuc hién cong
tac nghiép vu chuyén mon, cac chuc nang quan ly
thué can dam bao tinh lién thong voi nhau, lién ket
dir lidu chat ché gitra ké toan doanh nghiép va sé
tién thué phai déng.

Yéu to nang lyc phuc vu chuyén mon chi phéi
kha 16n (tht 2) dén sy hai long. Két qua nghién ciru
ndy danh gia khach quan gitp co quan thué phai c6
bién phap cai thién. Cac Chi cuc thue quan huyén
can tiép tuc quan tdm dung mirc dén véan dé dao tao,
bdi dudng rén luyén, nang cao dao dirc nghé nghiép
cho cong chuc thué tai don vi.

Yéu t6 hidu qua cong viéc va thi tuc hanh chinh:
Céc Chi cyc thué cin quan tdm dén cac ndi dung
nhu viée giam sat va ho trg qua trinh thuc hién cong
vu cta cong chuc thué, cong khai céac thu tuc va to
chirc hudng dén cho doanh nghiép c6 thé hoan thanh
nghia vu ndp thué mot cach thuan loi nhat.

5. Han ché va hwéng nghién ctru twong lai

Nghién ctru c6 mot vai han ché ciing chinh 1a goi
¥ cho cac nghién ctru trong tuong lai. Tht nhit do 1a
viéc su dung cac k¥ thuat xu ly dir liéu cho phép
phan tich toan dién tinh chat tuong tac (cross-effect)
giita cac yéu tb va cac két qua (nhu ding SEM véi

| Y KIEN TRAO DO

cong cu SPSS/AMOS) dé kiém dinh mé hinh 1y
thuyet va cac gia thuyet nghién ctru, khai pha cac
mdi quan hé gitra cac bién mot cach tong thé. Tiép
dén, mo hinh 12 mot goi y dé mé rong pham vi
nghién ctru d6i v6i nganh thué (ca nude) va doi voi
cac dich vy hanh chinh cong khac, trong bbi canh
nhiéu dia phuong dang xay dung mé hinh chinh phi
dién tir (E-government) va thanh phd thong minh
(Smartcity).

6. Két lugn

Nghién ctru da giai quyet duoc muc tiéu lam ro
tac dong cua cac yéu té anh huéng dén sy hai long
cua doanh nghiép nop thué. M6 hinh nghién ciru 1y
thuyét vé cac yéu té anh huong dén su hai 1ong cua
doanh nghiép ndp thué vé chét lu0’ng dich vu hanh
chinh thué theo co ché “mot cira” tai cac Chi cuc
thué tai TP.HCM chiu anh huéng cua 4 yéu t6: Thi
tuc hanh chinh (TT), Hi¢u qua xu ly cong viéc
(HQ), Ning lyc chuyén mén phuc vu (NL) va Ung
dung cong nghé thong tin (CN). Phuong phép hon
hop gitip cho két qua khang dinh ca 04 yéu t6 déu
tac dong tich cuc dén su hai long. Nghién ctu dinh
tinh dugc thuc hién thong qua k¥ thuat thao luan
nhém nhim kham pha, diéu chinh cac thanh phin
ndy va thang do su hai long. Nghién ctru dinh lugng
da khang dinh thyc nghiém ring yéu t6 Ung dung
cong nghé thong tin tac dong manh nhét dén sy hai
long trong bdi canh chat luo’ng dich vu hanh chinh
thué theo co ché “mot ctra”. Tir goc nhin ciia quan
Iy nganh thué, nghién ciru khong chi néu 1én giai
phap giam thiéu chi phi thuc hién nghia vu thué, cit
giam thoi gian xu ly cong viée hanh chinh nhu 1ap
bang ké cua doanh nghiép, cung cép hoa don dién tir
cai tién cong tac in an, quan ly, phat hanh hoa don
thué, thuc hién viée ddi chiéu chéo héa don ddi voi
co quan thué ma con cé thé tang cuong cong tac
kiém soat, phong ngura rui ro, ngan chan cac gian lan
trong hoat dong kinh té mot cach hiéu qua. @
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Phu luc 1: Bdng thang do hiéu chinh

Ma
bien

Bién quan sat

Thang do Thii tuc hanh chinh
Hiéu chinh tir Rohmawan (2004); Pam Thi Huong va cong su (2015)

TT1 | Ho so, thi tuc dugc nidm yét cong khai

TT2 | Ho so, thii tuc duoc yéu cau ding theo quy dinh

TT3 | Ho so, thi tuc don gian, dé thuc hién

TT4 | Co quan thué thuc hién tiép nhan hd so, thi tuc dung voi quy dinh da niém yét

Thang do Hiéu qua xir ly cong viéc
Hiéu chinh tir Rohmawan (2004)

HQ1 | Tra két qua hoi bao nhanh, diing hen
HQ2 | Co quan thué linh hoat giai quyét hd so nhanh hon thai han quy dinh theo yéu cau hop phép
HQ3 | Co quan thué ludn thdng bao thai gian giai quyét hd so cua doanh nghiép

Thang do Ning luc phuc vu
Hiéu chinh tir Rohmawan (2004); BPam Thi Huong va cong su (2015)

Can bo thué giai quyét hd so, thi tuc, giai dap vudng méic cho Doanh nghiép nhanh va dung quy

NL1 :
dinh
NL2 | Can b thué ludn lich su, than thién
NL3 | Can b thué tan tinh chi dan, sdn sang phuc vu ngoai gio hanh chinh
NL4 | Cén bg thué thong cam vdi khé khin riéng cua ban va hd tro ban giai quyét van dé
NL5 | Cén bo thué khong gay phién ha, khé d&, nhiing nhiéu khi 1am viéc véi Doanh nghiép

Thang do Ung dung céng nghé
Hiéu chinh tir Lin & Hsieh (2012)

Co quan thué ¢6 tng dung cong nghé gitp DN sir dung thai gian hiéu qua hon (di lai, cho doi,

CN1 | 0
Xu ly cong viéc nhanh...)
CN2 Co quan thué c6 tng dung cong ngh¢ gilip nang cao chat lugng cong viec (lién ket di liu, bicu
mau...vai s6 nganh khéc)
CN3 Co quan thue c6 trang Web va mang thong tin chuyén dung gidp DN tra ctu tinh trang hoat
dong khach guan cua DN va cac doi tac khac
Co quan thué c6 trang Web va mang thong tin chuyén dung gitip DN tra cau thong tin, cac quy
CN4 . s U S o
dinh hién hanh vé thue va cac linh vuc lién quan.
CN5 | Nhin chung, tng dung cong nghé gidp DN thyc hién viéc hanh chinh thué hiéu qua hon
cng | Nhin chung, dng dung cong nghé gitp co quan thué xur ly cong viéc hanh chanh thué cho DN chit

lugng hon.

Thang do Sy Hai long
Hiéu chinh tir Rizwan & ctg (2014)

HL1 | Co quan thué dugc danh gi4 phuc vu tot va it gay phién ha cho DN
HL2 | Co quan thué co phuwong phap quan Iy thué phd hop, hién dai
L3 | Co quan thué da thyc hién tot viéc cai cach thi tuc hanh chinh, tao didu kién thuan loi hon cho
DN
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Phu luc 2: Co cdu mau nghién ciru

STT Ciac dic diém mau Mau = 399
Tan sb | Ty 18 (%)
1 |Giéitinh O
Nam 116 29,1
Nit 283 70,9
2 |Quy mé doanh nghigp ¢
Dudi 10 ty 46 11,5
Tur 10 dén 25 ty 191 47,9
Tir 25 dén 50 ty 162 40,6
Trén 50 ty 0 0
3 [Theai gian hoat dong cia doanh nghigp ¢
Dudi 05 ndm 80 20,1
Tir 05 dén 10 nam 190 47,6
Tir 10 dén 20 nam 94 23,6
Trén 20 nam 35 8,8
TONG CONG 399 100

(*) Gidi tinh cua dai dién lanh dao doanh nghiép tra loi phong van
(**) Doanh so trong Ho so thué do Doanh nghiép tu tra loi ) o
(***) Thoi gian twe khi doanh nghiép hoat dong va co sw dung dich vu hanh chanh thué tai thanh pho Ho6
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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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Pattern Matrix?

Phu luc 3: Phdn tich nhén t6

Factor

3

TT1
TT2
TT3
TT4
HQ1
HQ2
HQ3
NL1
NL2
NL3
NL4
NL5
UDCN1
UDCN2
UDCN3
UDCN4
UDCN5
UDCN6
HL1
HL2

HL3

.808

.803

.830

.784

811

.706

707

715

.710

.730

721

.814

795

.805

.796

.805

762

.825

.823

174

.760
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