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CAC NHAN TO ANH HUONG DPEN SU HAI LONG
CUA DOANH NGHIEP POI VOI CHAT LUQNG DICH VU
HO TRQ THUE TAI CUC THUE TINH HAU GIANG

BUI VAN TRINH!*, DPAO DUY TAN?, LY PHUONG THUY!
Tom tit

Nghién citu nham xdc dinh cdc nhdn t6 anh huong dén sy hai long
cua cdc doanh nghiép déi véi chat lwong dich vu hé tro cia co quan thué
tai Cuc Thué tinh Hau Giang. Nhém tdc gia sir dung phwong phdp tan so,
thong ké mé ta, Cronbach’s Alpha, nhdn t6 khdm phd, twong quan va hoi
quy tuyén tinh boi dé phan tich 6 liéu khao sat thuc té dai dién cdc doanh
nghiép. Két qua nghién ciru cho thdy, sw hai long ciia doanh nghiép khi sir
dung dich vu hé tro thué chiu anh huwong nhiéu nhdt béi nhén t6: tinh minh
bach; it chiu anh huwong nhdt béi nhdn t6: sw tin cqay, cdc nhan 16 con lai
van ¢é su anh hwong nhat dinh giam dan la: Nang lwc phuc vy, Mirc do dap
ieng; Phirong tién hitu hinh; Sy dong cam. Két qua kiém dinh con cho thay
khong co sy khdc biét doi véi mike dé hai long vé gioi tinh, do tuéi, trinh do
hoc van ciia nguoi dai dién doanh nghiép, nganh nghé, sé6 nam hoat dong,
logi hinh cua doanh nghiép.

Tir khéa: Doanh nghiép, sw hai long, chit lwong dich vu hé tro thué.
Abstract

The study aims to determine the factors affecting the satisfaction of
enterprises with the quality of tax support services at the Tax Department in
Hau Giang province. The authors used frequency analysis, descriptive statistics,
Cronbach's Alpha, EFA exploratory factor analysis, correlation analysis
and multiple linear regression analysis. The research results show that the
satisfaction of businesses when using tax support services is most influenced
by the following factors: transparency; least affected by the following factors:
reliability, the remaining factors still have a certain decreasing influence:
Service capacity; The level of response; Tangible Media; Empathy. The test
results also show that there is no difference in the level of satisfaction in terms
of gender, age, education level of the business representative, industry, number
of yvears of operation, and type of enterprises.

Keywords: Enterprise, satisfaction, tax support service quality.
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Mé diu

Luat Quan ly thué s6 38/2019/QH14
ngay 13/6/2019 ctia Qudc hdi duge ban hanh
trong thoi ky hoi nhap khong chi don thuan
dam bao cho nhu ciu chi tiéu bd may nha
nude va dau tu phat trién kinh té - xa hoi ma
con 1a mot dich vu hanh chinh cong phuc vu
cho céc t6 chire, c4 nhan san xut kinh doanh.
Trong mdi quan hé nay, ngudi ndp thué (NNT)
trg thanh “khach hang”, co quan thué (CQT)
12 “ngudi phuc vu”, ho tro tao diéu kién cho
NNT c6 nhiéu thuan lgi dé phat trién san xuat
kinh doanh, thuc hién tot quyén va nghia vu
ctia minh ddi véi Nha nude.

Y thtc duge diéu do, nganh Thué tinh
Hau Giang thoi gian qua da va dang thuc hién
nhiéu giai phap dé nang cao hiéu qua cong
tac cai cach hanh chinh, phuc vu tdt hon cho
NNT. Bé dat dugc muc tiéu quan trong nay
ngoai nd lyc cua CQT, sy hd trg clia cac co
quan quan ly nha nudc lién quan, thi sy tham
gia dong gop y kién ciia NNT 1a mot yéu cau
c6 tinh chat quyét dinh dén hiéu qua phuc vu
ctia nganh Thué théng qua viée danh gia murc
dd hai long tr chinh nhitng nguoi st dung
dich vu nay.

Ngoai cong tac tuyén truyén, Cuc Thué
tinh Hau Giang con lam rét tot cong tac hd trg
NNT. Cac chinh sach thué méi déu duge Cuc
Thué tinh Hau Giang tap huin va huéng dan
tan tinh & NNT hiéu va thuc hién ding cac
quy dinh vé thué nhu thu tuc dang ky thué, ké
khai thué, nop thué, hoan thué, mién giam thué,
luén ddng hanh cing doanh nghiép, Cuc Thué
tinh Hau Giang da phdi hop voi cac nha cung
cAp phan mém ké toan cung cdp mién phi cho
doanh nghiép, déng thoi cong bd cac sé dién
thoai, dudong day ndng va ctr can bo thué truc
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dé hd trg NNT goi dén khi ¢ vuong mac.
Xuat phat tir nhitng van dé nhu trén, nén

nhom tac gia thyc hién nghién ciu “Cdc nhdn

16 anh hwéng dén sw hai long ciia doanh

nghiép doi véi chit lwgng dich vu hé tro thué

tai Cuc Thué tinh Hiu Giang”.

1. Ly thuyét va phuwong phap nghién
ciru

1.1 Co so Iy thuyét

Smith (1969) cho rang, su hai long ddi
v&i dich vu 14 cam xtic ma ¢4 nhan c6 déi vai
dich vu. Theo Kotler (2003) thi sy hai long
la cam giac vui thich hodc thét vong cua mot
ngudi bat ngudn tir su so sanh cam nhéan voi
mong doi vé chat lugng san ph'flm hoac dich
vu nao do. Theo Chi-Lin (2003), su hai long
ctia khach hang dwoc dinh nghia nhu 1a két
qua cua sy cam nhan va nhan thic, & d6 mot
vai tiéu chudn dugc so sanh vé6i su thuc hién
cam nhan dugc. Néu cam nhan vé su thyuc hién
cung cach phuc vu thip hon mong doi, khach
hang khong hai 1ong. Nguoc lai, néu cam nhan
vuot qua sy mong doi, khach hang s€ hai long.
Theo Nguyén Thi Thanh Xuén (2011), thi “su
hai long ctia ngudi ndp thué 1a cam nhéan vé
két qua nhan duoc tir cac dich vy hanh chinh
thué do co quan thué cung cap so v6i nhu cau
cua ho”.

Chét lugng 1a mtrc d ctia mot tp hop cac
thudc tinh vbn co ctia san pham, hé thong hay
qué trinh dé dép Gmg yéu cau cua khach hang
va cac bén lién quan (TCVN ISO 9001:2015).
Chat lugng dich vy 1a dich vu dugc cung cép
Xudt sic va vuot troi hon su mong doi cua
khach hang (Zeithaml & Bitner, 1996). Chat
luong dich vu 1a két qua dénh gia chat luong
dich vu ctia khach hang dya trén nhiing ti€u chi
thong qua kinh nghiém va mong doi ctia ho va
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nhing anh hudng tir hinh dnh ctia doanh nghiép
(Caruana & et al., 2000) va la mdt khai niém
da chiéu. Chat lugng dich vu 1a mirc do ma
mdt dich vu dap ing dugc nhu cau va su mong
doi cua khach hang (Lewis & Mitchell, 1990;
Wisniewski & Donnelly, 1996). Edvardsson
& et al. (1994) cho rang chét luong dich vu 1a
dich vu dap trng dugc su mong doi cuia khach
hang va lam thoa méin nhu cau cta ho.

Theo Gronroos (1984), chét lugng dich
vu sé& tic dong dén su hai long cua khach hang
va tao nén sy trung thanh cta khach hang.
H¢ qua 1a doanh thu va lgi nhuan cua doanh
nghiép tang, dén luot nd, s& tac dong tro lai
doanh nghiép cé diéu kién cai thién hon nira
chét luong dich vu khach hang. Oliver &
Bearden (1985), cho réng chat lugng dich vu
anh hudng dén muac d6 thoa man cua khach
hang. Nghia la chét lugng dich vu dugc xac
dinh boi nhiéu nhan t6 khac nhau, 1a mot phan
nhén t6 quyét dinh cta su hai long Parasuraman
& et al. (1988).

1.2 Céc nghién ctru c6 lién quan

Nghién ctru sy hai 1ong ciia NNT dbi
voi dich vu ndp ho so khai thué qua mang
cua Ching - Wen Chen (2010) xem x¢t vai
trd cta chat luong & ba khia canh bao gdm:
(1) chét lugng thong tin (thé hién qua su can
thiét va chinh xac cua thong tin cung cap); (2)
Chat lwong hé thong (thé hién qua tinh tuong
tac, quy trinh xtr 1 va tinh dé sir dung) va (3)
chat lugng dich vy (thé hién qua sy dap ung,
su tin cdy va sy dong cam). Két qua nghién
ctru khing dinh cac yéu t6 thuc sy quan trong
trong giai thich sy hai long ciia NNT dién tu.

Nghién ctru vé chét lugng dich vy hanh
chinh cong tai qubc dao Mauritius ctia Prabha
Ramseook-Munhurrun & et al. (2010) da st
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dung thuan chat mo hinh chét luong dich vu
cua parasuraman voi thang do Servqual va 5
nhan t6 do ludng bao gdbm: yéu tb hiru hinh, su
tin cdy, su dap ing, sy ddng cam, su dam bao.
B6 20 cau phat biéu do luong 5 nhan td duoc
chia thanh 2 phan do luong hai giai doan: ky
vong trudc khi st dung dich vu va cam nhéan
sau khi st dung dich vu. Chat lugng dich vu
dugc danh gia bang cach do ludng sy chénh
léch gitta cam nhan va ky vong cua khéach
hang. Nghién ctru cho thay, cac khach hang
thu hudong dich vu cong tai Mauritius hai long
va chat lugng dich vu dugc danh gia tt.

Ibrahim Mamat (2011), “Municipal
Service Quality and Citizen Satisfaction in
Southern Thailand”, tac gia thuc hién nghién
ctru voi hai muc tidu: (1) x4c dinh cac yéu to tac
dong dén sy hai 1ong ctia ngudi dan Mién Nam
Thai Lan d6i v6i cac dich vy hanh chinh cong
do cic co quan nha nudc cung cip, (2) mirc do
tac dong cua timg yéu té dén sy hai long cua
ngudi dan noi day. Dua trén két qua khao sat tir
234 nguoi dan dia phuong vung nay, tac gia da
chi ra rang, bn trong nam yéu t6 cuia thang do
SERVQUAL bao gom: Phuong tién hiru hinh,
su d@)ng cam, muc dd tin cdy va muc do dap
Ging tac dong c6 y nghia thong ké déi véi su hai
1ong ciia ngudi dan noi day. Két qua nghién ciru
la ham y chinh sach giup cac nha quan ly hanh
chinh dia phuong nay xay dung hé théng cac
giai phap nhdm dap tmg t6t hon nhu cau cia
nguoi dan, cai thién su hai long ciia nguoi dan
d6i voi cac dich vy hanh chinh cong.

1.3 M6 hinh va gia thuyét nghién ciru

Dua vao ly thuyét, cac nghién ctru thuc
nghiém c6 lién quan va tinh hinh thuc té tai
dia ban tinh Hau Giang, nhom tac gia dé xut
mo hinh nghién cuu (Hinh 1).
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- G101 tinh;
- Do tuoi;
- Trinh d0 hoc van;

Su tin cdy - Nganh nghé kinh doanh cua
(Hy) DN
Murc do dap ang - $6 ndm hoat dong ctia DN
(Hy) :

Nang luc phuc vu

(H3) Sy hai 1ong ciia DN

vé chit lwong dich
vu ho tro thue

Sy dong cam
(Hy)

Phuong tién hitru hinh
(Hs)

Tinh minh bach
(Hg)

Hinh 1: Cac nhén t6 anh huéng dén sw hai 1ong cia DN
vé chét lwong dich vu hd tro thué
Ngudn: Nhom tac gia, 2022

Bang 1: Co s& dé xuit cac gia thuyét

hai I¢ la|_ Cha one ti
Ching - Su al;. onrg. c'ua Chat hrgng thong tin. (1) Kha nang dap ung; (2)
NNT doi véi dich - o A A A
Wen Chen A .|- Chat lugng h¢ thong. Su tin cay; (3) Su dong
2010 vu ndp ho so khai ) .
( ) thué qua mang - Chat luong dich vu. cam
- X4c dinh céc yéu tb tac dong
dén sy hai long cua nguoi dan
o i Mién Nam Théi Lan d6i v6i S
Ibrahim Su ‘l?al AlongA' Cuf‘ cac dich vu hanh chinh cong (1) Phu:cing tu?n hitu hm’h;
Mamat ngum‘dan doi véi do céc co quan nha nuéc cung 2) S}r dong cam; (3) Muc
cac dich vu hanh| z do tin cay; (4) Muc do
(2011) A cap. S
chinh cong dap ung
- Muc do tac dong cua tung
yéu t& dén sy hai long cua
nguoi dan noi day.
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- Co s& vat chat.

Su hai long cua i o (1) Nang luc quan ly va
NNT vé chit lugng | ¢ & phuc vu; (2) Tin cdy - dép
Phan Téin|dich vu & phong - Pap mg. ung; (3) CO, so vat chat co
Phat (2010) | Tuyén truyén h(*), - Nang luc phuc vu. tétc dong dén su hai long
trg ctia Cuc Thuc Su cim thén cua NNT
tinh Bén Tre i &
- Tinh minh bach.
- Trach nhiém nghé nghiép
) Pénh gi4 cht dugc dro luong bang 13 bién (1) Tréich nhiém nghé
Nguyén Thi|lugong céng tac quafl sat. nghiép;
Thanh Xuén |tuyén truyén hd tro |- T6 chirc thong tin duge do 2 A
| : A i 2) T6 chte th ;
(2011)  |NNTtiCCT  |ludng bing 4 bién quansat, |\ [0 cie thong tin;
quén 1 (3) Phuong tién phuc vu

- Phuong tién phuc vu dugc
do luong bang 5 bién quan sat.

Nghién ctru yéu té |- Su tin cdy cia doanh nghiép
anh huong su hai  |d01 voi co quan thug. (1) Pam béo; (2) Dép ing;

10ng cua cac doanh |- Pap g yéu cdu ciia doanh (3) Hd tro; (4) Phuong

' ' nghiép C? von ,déu nghiép. tién htru hinh; (5) Tién
Bl;nh Phi |tu tl“l.J‘—’C tArl‘eP ?u().c - Nang luc phuc vu. lgi; (6) Tin cay; (7) Cam
Ho (2011) | ngoai doi véi dich o thong c6 tac dong dén sy

vu hd trg NNT - Su dong cam d6i v6i doanh hai long ciia doanh nghiél'o
(truong hop nghién [nghiép. .
ctudiénhinh 6 |- Phuong tién vat chét cua co

Dong Nai) quan thué.

Nguon: Nhém tdc gic, 2022

Hinh 1 cho théy: Gia thuyét H,: Néang lyc phuc vu c6 mbi
quan hé cting chiéu va tich cuc dén sy hai 1ong
ctia DN ddi vé6i chit luong dich vu hd tro thué
tai Cuc Thué tinh Hau Giang;

Gia thuyét H,: Sy tin cdy co6 mdi quan
hé cting chiéu va tich cuc dén sy hai long cua
DN d6i voi chat lwong dich vu hd trg thué tai
Cuc Thué tinh Hau Giang; Gia thuyét H,: Su déng cam c6 mdi quan
hé cung chiéu va tich cuc dén su hai long cua
DN d6i v6i chat luong dich vy hd tro thué tai
Cuc Thué tinh Hau Giang;

Gia thuyét H,: Mtrc do dap tng tac dong
cung chiéu va tich cuc dén sy hai long ciia DN
dbi v6i chat luong dich vu hd tro thué tai Cuc
Thué tinh Hau Giang; Gia thuyét H,: Phuong tién hitu hinh ¢6
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mbi quan h¢ cung chiéu va tich cuc dén su hai
long ctia DN ddi véi chét luong dich vu hd tro
thué tai Cuc Thué tinh Hau Giang;

Gia thuyét H,: Tinh minh bach ¢6 mdi
quan hé cung chiéu va tich cyc dén sy hai long
ctia DN d6i véi chat luong dich vu ho trg thué
tai Cuc Thué tinh Hau Giang.

1.3 Phuong phap nghién ciru

Dinh tinh va dinh lugng duoc st dung
dé thuc hién nghién ctru nhu sau:

Nghién ctu dinh tinh nham xé4c dinh mo
hinh nghién ctru, thiét ké bang cau hoi, hiéu
chinh thang do va hoan thién cac bién quan sat
ding dé do luong cac khai niém nghién ctu.

Phuong phap dinh luong duogc thuc
hién cho phan tich dir liéu thu thap tir 200
DN, cu thé 1a: Phén tich théng ké mo ta, danh
gia do tin cdy cua bién do luong bang hé sb
Cronbach’s Alpha, phan tich nhan t6 kham
pha (EFA) dé tim ra cac nhan t6 dai dién cho
cic bién quan sat, phan tich twong quan va
hdi quy tuyén tinh bdi dé anh hudng cua cac
nhan té dén su hai 10ng ctia cic DN. Thang
do stir dung trong nghién ctru Likert 5 muc
do: (1) Hoan toan khong dong ¥; (2) Khong
ddng y; (3) Khong c6 y kién; (4) Bong ¥; (5)
Hoan toan dong y.

Nhom nghién ctru xac dinh thang do
géc trén co s& khoa hoc dya vao cac nghién
ctru thuc nghiém cua Parasuraman va & et al.
(1988); Phan Tan Phat (2010); Bui Van Trinh
va ctv. (2013); Bang Thanh Son va ctv. (2013);
Ha Nam Khéanh Giao va Pham Thi Anh Nguyét
(2016); Canh Chi Hoang va Huynh Thi Dong
Phuong (2018).
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2. Phan tich va thao 1an két qua
nghién ciru

2.1 Kiém dinh a9 tin cdy ciia thang do
nghién ctiru

Cronbach’s Alpha la phuong phép dugc
str dung dé kiém dinh thang do. Néu Cronbach’s
Alpha > 0,6 va hé s6 twong quan bién tong >
0,31a chép nhén, bién ndo c6 hé sb tuong quan
< 0,3 1a bién réc, s& bi loai bo (Slater,1995;
Nunally & Burnstein, 1994; Peterson, 1994).
Vé ly thuyét, Cronbach’s Alpha cang cao thi
thang do nghién ctru cang c6 do tin cay.

Két qua kiém dinh do tin cdy cta thang
do céac bién ctia 06 nhan tb doc lap gf)m: Su tin
cay, Muc do dap ung, Nang luc phuc vu, Su
déng cam, Phuong tién hiru hinh, Tinh minh
bach va 01 bién phy thudc Sy hai 1ong c6 hé
s6 Cronbach’s Alpha cao nhét 12 0,930 va thap
nhat 13 0,871 > 0,6. Déng thoi, cac bién quan
sat c6 hé s6 twong quan bién tong thap nhat 1a
0,679 > 0,3. Nhu vay, két qua kiém dinh do tin
cdy thang do nghién ciru dat yéu cau dé phan
tich nhan t6 kham pha.

2.2 Phan tich nhén t6 kham pha EFA

Hair & et al (1998) cho rang, phan tich
nhan t6 kham pha (EFA — Exploratory Factor
Analysis) duoc sir dung nham tim két qua rat
gon mot tap hop nhiéu bién quan sat thanh
mot s6 nhan t6 it hon, nhung van chira dyng
hau hét ndi dung thong tin va y nghia théng
ké cua tap bién ban dau.

2.2.1 Phan tich nhan té khdm phd cdc
bién thuéc nhan t6 djc lgp

Két qua EFA ddi vé6i cac bién ctia nhan
to doc 1ap dugc thé hién qua bang 2.
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Bang 2: Phén tich nhén t6 kham pha EFA
cac bién doc 1ap

DC5 0,902
DC3 0,893
DC2 0,884
DC1 0,841
DC4 0,825

TCl 0,856
TC3 0,838
TCS 0,815
TC4 0,790
TC2 0,782

DU3 0,860
DU1 0,855
DU2 0,762
DU4 0,762

NL3 0,881
NL2 0,872
NL1 0,802
NL4 0,766
HH2 0,848
HH4 0,826
HH1 0,812
HH3 0,781
MB4 0,830
MBI 0,810
MB3 0,809
MB2 0,795
Nguon: Két qua phan tich dir liéu 200
DN trén dia ban tinh Hau Giang, 2022
C6 26 bién quan sat duoc dua vao thang
do nghién ciru, qua phan tich nhéan t5 theo
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phuong phdp trich Principal Component véi
phuong phép xoay Varimax. Két qua phan tich
dit liéu tir 200 DN cho thiy, hé s tai nhan tb
(factor loading) > 0,5, két qua 26 bién quan
sat déu dat yéu cau.

Nhu vay, 06 nhom dugc hinh thanh sau
budc phan tich nhan t6 mot 1an nita khang dinh
06 nhom dugc tao ra nhu ky vong ban dau,
khong phat sinh nhém mai hay nhan t6 moi.

2.2.2 Két qud phén tich nhén t6 khdam
phi cdc bién ciia nhén t6 phu thugc

Két qua thuc hi¢n budce phan tich EFA cho
bién phu thudc su hai 1ong ctia doanh nghiép
cho thay, hé s6 KMO = 0,657 > 0,5, thoa man
tinh thich hop cta phan tich nhan té néu 0,5
< KMO < 1. H¢ sb Sig. : 0,000 < 0,005 cua
kiém dinh Bartlett cho biét c¢6 cac bién quan
sat twong quan voi nhau trong téng thé co y
nghia thong ké, do dé cac quan sat phu hop
cho viéc phan tich nhan 4.

Két qua EFA cac bién thudc nhan td su
hai long ctia cac DN dugc thé hién qua bang 2.

Bang 3: Phan tich nhan t6 kham pha
EFA cic bién thudc nhan té phu thudc

HL1 0,912
HL3 0,912
HL4 0,910
HL2 0,907
Eigenvalue 3,314
Phuong sai trich (%) 82,851
KMO 0,657
Sig, (Bartlett’s Test of Sphericity) | 0,000

Nguén: Phan tich dit liéu 200 DN trén
dia ban tinh Hdu Giang, 2022
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Két qua bang 3 cho thiy, 04 bién quan sat
¢6 hé s6 tai nhan td > 0,5 chig t6 cac bién quan
sat thudc nhén t6 su hai long c6 do tin cdy cao.

Nhu vy, két qua EFA cac bién thudc nhan
td phu thudc va doc 1ap ciia md hinh nghién ctru
du diéu kién dé thyc hién phan tich mirc do anh
hudng cua sy hai long cta cac doanh nghiép.

Trudc khi thyc hién hoi quy tuyén tinh
boi, thi mdi twong quan gitta cac bién doc lap
dén su hai long cta cic doanh nghiép phai
dugc thong qua ma tran tuong quan véi kiém
dinh hé s6 trong quan Pearson duoc trinh bay
trong bang 3.

Bang 4: Két qua phan tich twong quan

HL Hésor 1 0,161* |0,368** 10,374** |0,162* |0,257** 10,496%*
Sig. (2-tailed) {0,023 0,000 |0,000 (0,022 0,000 [0,000

TC |Hésdr 0,161* |1 0,000 {0,000 {0,000 {0,000 0,000

DU |Hésbr 0,368** 10,000 |1 0,000 {0,000 0,000 0,000

NL (Hésbr 0,374** 10,000 (0,000 |1 0,000 {0,000 0,000

DC |Hésbr 0,162* 10,000 (0,000 {0,000 |1 0,000 0,000

HH |Hésér 0,257** 10,000 [0,000 [0,000 0,000 |1 0,000

MB |Hé sé r 0,496** 10,000 |0,000 {0,000 {0,000 {0,000 1

*. Tuong quan c6 y nghia & mtrc 5%.

**_ Tuong quan c6 y nghia & mtc 1%.

Nguén.‘ Phan tich dir liéu 200 DN trén dia ban tinh Hau Giang, 2022

Két qua mdi twong quan giita cac nhan
t6 anh huong (bién doc 1ap) dén su hai long
(bién phu thudc), thong qua ma tran twong quan
v6i kiém dinh Pearson Correlation dugc trinh
bay tai bang 4 cho thay: Sy hai 10ng c6 twong
quan tuyén tinh voi 06 nhén té doc 1ap (co Sig.

< 0,05) gdm: Sy tin cdy, Dap tmg, Ning luc
phuc vy, Su déng cam, Phuong ti¢n hiru hinh
va Tinh minh bach ctia co quan thué, cap nhan
t6 HL va MB c6 mbi tuong quan manh nhét véi
hé sb r 12 0,496; cap HL va TC c6 mbi tuong
quan yéu nhét véi hé s r1a 0,161.

Bang 5: Mirc anh huéng ciia cic nhan té dén sy hai 1ong ciia doanh nghiép

(Constant) 1.678E-016 0,043 0,000 | 1,000

TC 0,161 0,043 0,161 3,731| 0,000, 1,000
DU 0,368 0,043 0,368 | 8,528 0,000 1,000
NL 0,374 0,043 0,374 8,652| 0,000 1,000
DC 0,162 0,043 0,162 3,744| 0,000, 1,000
HH 0,257 0,043 0,257 5,960| 0,000 1,000
MB 0,496 0,043 0,496 | 11,489| 0,000, 1,000

Nguon: Két qua phan tich dit liéu 200 DN trén dia ban tinh Hau Giang, 2022
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Hoi quy tuyén tinh bdi 1a phuong phap
duoc str dung dé xac dinh muac d6 anh hudng
clia cac nhan td dén su hai long cta cac DN.
Két qua hoi quy duoc trinh bay tai bang 5 cho
thdy, 06 nhan t6 doc lap: TC (Su tin cdy), DU
(Muc do dap tng), NL (Nang luc phuc vu),
DC (Tinh dong cam), HH (Phuong tién hitu
hinh), MB (Tinh minh bach) déu c6 muc y
nghia Sig. < 0,01, chling to cac bién doc 1ap
nay déu tuong quan c6 y nghia thong ké véi
Sy hai long & muc ¥ nghia 99%, cac hé s6 hoi
quy déu >0.

Nhu vay, tat ca cac nhan td doc 1ap déu
tac dong cung chiéu dwong t&i nhan té phu
thuéc: MB (B = 0,496) > NL (B = 0,374) >
DU (B =0,368) > HH (f = 0,257) > DC (p =
0,162) > TC (B=0,161).

- Su tin cdy co6 Sig. = 0,000 < 0,01 do
do co y nghia tdc dong véi Su hai long &
mirc y nghia 1%, d0 tin cay 99%. Hé s6 Beta
chuin héa = 0,161 cho thiy, mbi quan hé
gitra yéu to Sy tin cdy va Sy hai 1ong c6 tac
dong cung chi¢u duong. Vi vay, gia thuyét
H, dugc chép nhan.

- Mtrc d¢ dap tng c6 Sig. = 0,000 < 0,01
do d6 c6 y nghia tac dong vdi Sy hai long &
mirc y nghia 1%, d0 tin cay 99%. Hé s Beta
chuan hoa = 0,368 cho thdy, mdi quan hé gitra
yéu t6 Mirc d6 dap g va Sy hai long ¢6 tac
dong cuing chiéu dwong. Vi vay, gia thuyét H,
duoc chép nhan.

- Nang luc phuc vu ¢6 Sig. = 0,000 < 0,01
do dé co6 y nghia tdc dong véi Su hai long &
murc y nghia 1%, d6 tin cdy 99%. Hé s6 Beta
chuan hoéa = 0,374 cho théy, mbi quan h¢ gitra
yéu td Nang luc phuc vu va Su hai long c6 tac
dong cung chiu duong. Vi vy, gia thuyét H,
duoc chap nhén.
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- Syr dong cam c6 Sig. = 0,000 < 0,01 do
dé cd y nghia tdc dong voi Su hai long & mure
y nghia 1%, do tin cay 99%. Hé s6 Beta chuan
héa = 0,162 cho thiy, méi quan hé gitra yéu
t6 Su ddng cam va Sy hai long c6 tic dong
cung chiéu duong. Vi vay, gia thuyét H , duoc
chép nhan.

- Phuong tién hiru hinh c6 Sig. = 0,000
< 0,01 do dé c6 y nghia tdc dong véi Sy hai
long & mutc y nghia 1%, d¢ tin cdy 99%. H¢
sd Beta chuan héa = 0,257 cho thiy, mbi quan
hé gitra yéu t6 Phuong tién hitu hinh va Sy hai
1ong co tac dong cung chiéu duwong. Vi vay,
gia thuyét H, duogc chap nhan.

- Tinh minh bach ¢6 Sig. = 0,000 < 0,01
do d6 c6 y nghia tac dong voi Sy hai long &
mirc y nghia 1%, d6 tin cdy 99%. Hé sé Beta
chuan hoa = 0,496 cho thiy, mdi quan hé gitra
yéu t6 Tinh minh bach va Sy hai 1ong ¢6 tac
dong cing chiéu duong. Vi vay, gia thuyét H,
duoc chép nhan.

Qua qua trinh phan tich, mo hinh hoi
quy gom 6 nhan t6 doc lap tic dong dén sy hai
10ng ctia doanh nghiép vé chét lugng dich vu
hd tro thué tai tinh Hau Giang dugc thé hién
qua phuong trinh sau:

Su hai long = 0,496 Tinh minh bach +
0,374 Nang lyc phuc vu + 0,368 Murc do dap
ung + 0,257 Phuong tién httu hinh + 0,162 Su
déng cam + 0,161 Sy tin cay.

3. Két luén va ham y chinh sach

Qua phan tich dir liéu thu tap tir 200 DN
trén dia ban tinh Hau Giang, nghién ctru xac
dinh duoc murc d6 anh huéng 06 nhan t6 dén
Sy hai long ciia DN ddi véi chat lugng dich
vu hd tro ctia CQT, d6 1a: (1) Su tin cay; (2)
Kha nang dap ung; (3) Nang luc phuc vu; (4)
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Su dong cam; (5) Phuong tién hitu hinh va (6)
Tinh minh bach.

Tir két qua nghién ctru, nhom tac gia dé
xudt 06 ham y chinh sach lién quan dén Sy hai
1ong ctia DN d6i voi chit luong dich vu hd trg
cua CQT trén dia ban nghién ctru la tinh Hau
Giang nhu sau:

3.1 Ham y vé Tinh minh bach

Tinh minh bach c6 tdc dong manh nhét
t6i su hai long ctia doanh nghiép vé chat luong
dich vu hd tro thué véi hé s6 beta chuan héa
(B = 0,496), mat khac theo danh gia vé thang
do Tinh minh bach cua cac dap vién c6 gia tri
trung binh 13 3,44 nam trong khoang tir 3,41
— 4.2 cho théy muc d6 Tinh minh bach dat &
muc do “hai long”.

Vi véy, can duy tri tot hon nira nhan t6
nay la can thiét va nén thyuc hién theo hudng:
Quy dinh cac thu tuc vé thué co su théng nhat
va tap trung trong van ban phap luat.

3.2 Ham ¥ vé Ning lwe phuc vu

Nang luc phuc vu cé tac dong dung thir
2 voi hé s beta chuan héa (B = 0,374), anh
huong dén sy hai long cia DN, mat khac theo
danh gia vé thang do Ning luc phuc vu cta
cac dap vién co gia tri trung binh 13 3,49 nam
trong khoang tir 3,41 — 4,2 cho thidy mirc do
Nang lyc phuc vu dat & muc do “hai long”.
Nganh thué 1a mot nganh kha nhay cam, trong
co ché kinh té thi truong hién nay, can b thué
rat d& bi cam dd, sa st pham chat, c6 tu tuong
vu loi néu thiéu tu dudng, ren luyén thuong
xuyén. Do d¢, dé nang cao nang luc phuc vu,
tinh cong tdm, khach quan cta can bo thué
trong thuc thi nhiém vy, Cuc Thué can tap
trung thuc hién mot s6 giai phap sau:

- Quan tam boi dudng nang cao y thic
trach nhiém, dao duc cong chic thué khong

nhing & cac khoa bdi dudng co ban ma quan
trong 1a gido duc chinh tri, tu tudng, dao dic
cong chirc mot cach thuong xuyén thong qua
cac budi hop co quan dinh ky, hop Chi bo,
phong trao thi dua “hoc tip va 1am theo tim
guong dao dirc H5 Chi Minh” trong don vi.

- Viéc phan cong vién chire lam viée voi
DN phai duoc bd tri luan phién hang ngay, dam
bao tinh khach quan; dinh ky t6 chtic danh gia
phan loai can bd cong chirc va luan chuyén
ding quy dinh.

- Boi dudng can bo thué nham ning cao
y thuc trach nhiém, phuong phap giao tiép
{mg xir van minh lich sy voi ngudi ndp thué.
Doanh nghiép s& tin cdy va hai long vao chat
luong dich vu ctia Cuc Thué khi can bo thué
biét quan tdm, thong cam véi khé khin coa
doanh nghiép, cu xtr v4i doanh nghi¢p vai thai
d6 ton trong va lich su.

3.3 Ham y vé Mirc d§ dap ing

Kha nang dép Gng co6 tac dong manh
thir 3 t61 su hai long cua doanh nghié€p véi hé
s6 beta chudn héa (B = 0,368), mit khac theo
danh gia vé thang do Kha nang dap tmg cua
céc dap vién co gia tri trung binh 1a 3,39 nam
trong khoang tir 2,61 — 3,40 cho thiy murc do
Kha nang dap tng dat & mirc d6 “trung binh”.
Kha nang dap ung dich vu hd trg thué mot cach
day du, nhanh chong cua Cuc Thué, do d6 dé
tang mirc do dap ng chat lwong dich vy nganh
thué trong thoi gian t6i can tap trung vao mot
s6 giai phap cha yéu sau:

- Hoan thién hé théng co so dir liéu vé
danh ba doanh nghiép déy du, chinh xac lam
co s6 thyc hién kiém tra nhu cau va cung cép,
giai quyét cac dich vu vé thué duoc nhanh
choéng, chinh xdc, dung thoi gian theo quy
dinh cta phép luét.
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- Ung dung cong nghé thong tin vao
quan ly thué; cung cdp day du thong tin vé
thué va dich vu ké khai thué qua mang giup
cho doanh nghi¢p hiéu va thuc hién mét cach
nhanh chéng, thuén loi nhét; Cai tién noi dung
trang website cua Cuc Thué trén Internet, cap
nhat thong tin thiét thuc cac dich vu. Phat trién,
hoan thién tng dung cong ngh¢ thong tin vao
viée trao dbi va cung cép cac dich vu truc tuyén
cho “ngudi ndp thué” nhu: Pang ky thué, khai
thué dién tur, goi ho so thué qua mang,..

- Tiép tuc hoan thién cac phan mém Gmg
dung trong viéc tiép nhan va xtr 1y hod so tai
bd phan “mot cira”. Qua do, nganh thué c6 thé
kiém tra duoc viée xir Iy hd so ctia can bd phu
trach c6 nhanh chong, chinh xac va ding thoi
gian quy dinh.

3.4 Ham y vé Phuong tién hiru hinh

Phuong tién hitu hinh cé tac dong manh
thir 4 to1 sy hai long cua doanh nghi€p véi hé
s6 beta chuan héa (B =0,257), mat khéc theo
danh gia vé thang do Phuong tién hiru hinh
cua cac dap vién cé gia tri trung binh la 3,64
nam trong khoang tir 3,41 — 4,2 cho thdy mirc
dd Phuong tién hitu hinh dat & mtc do “hai
1ong”. Doanh nghiép danh gia tich cuc vé yéu
tb Phuong tién hitu hinh cua Cuc Thué, danh
gié sy hai long ctia hg, cdm nhan vé dich vu cua
ho cling dugc danh gia cao hon. Véi ky vong
phuong tién hiru hinh cé anh hudng tich cuc
dén sy hai 1ong ctia doanh nghiép d6i voi chat
luong dich vu hd trg thué thi can thuc hién:

- Can b tri mot cach hop ly hon noi
niém yét cac thu tyc hanh chinh thué dé nguoi
nop thué khi dén giao dich tai Cuc Thué c6 thé
nhanh chéng tim hiéu céc thong tin vé thii tuc
hanh chinh thué.
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- Trang bi h¢ thong thiét bi may tinh hién
dai, duge ndi mang dé can bo thué c6 thé truy
cap nhanh chéng kho dit li¢u dich vu hd tro,
giai quyét yéu cau cuia doanh nghiép.

- Can thiét lap da dang hoa céc kénh
thong tin lién quan dén thué danh cho doanh
nghiép. Thudng xuyén nang cap trang Website,
phan mém ho trg viée ké khai quyét toan thué
cua doanh nghiép.

3.5 Ham y vé Su dong cam

Su déng cam co muc tac dong thir 5, véi
hé s6 beta chuan hoa (B = 0,162), anh huong
dén sy hai 1ong cia DN, mit khac theo danh
gid vé thang do Su ddng cam ctia cac dap vién
c6 gia tri trung binh 14 3,65 nam trong khoang
tr 3,41 — 4,2 cho théy muc do Su déng cam
dat & muc do “hai long”.

Pay ciing 14 nhén t c6 anh huong 16n
dén sy hai long ctia doanh nghiép, tuy nhién
can bo thué phai ¢6 thai d cu xu lich su, ton
trong doanh nghiép, biét quan tim, thong cam
v6i kho khan, vuéng mic cua doanh nghiép.
Trude hét can ting cudng lang nghe tim hiéu
nguyén vong cua doanh nghiép; can b, cong
chirc can ting cuong quan tdm dén doanh
nghiép; tang cudong su cong bang trong viée
tuyén truyén cac thay doi vé chinh sach, quy
trinh, quy dinh nop thué va viéc tuyén duong
ton vinh doanh nghiép. Vi vay trong thoi gian
t6i 1a can tang cuong gido duc dao duc, tu
tuong va k§ nang ung x, giao tiép v4i nguoi
nop thué cho can bd cong chire trong don vi. Tix
d6, khuyén khich nhirng c4 nhéan vira ¢ sang
kién, cai tién trong cong tac, vira co6 thai do,
k¥ nang phuc vu ngudi ndp thué, duoc chinh
ngudi ndp thué danh gia cao. Tinh dan chi va
su cong bang: Qua két qua phan tich cho thy,
ngudi ndp thué do Cuc Thué quan 1y van con
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nghi ngai khi danh gié tiéu chi nguoi ndp thué
dugc dbi xir cong bang trong viéc tu van, giai
quyét thii tuc hanh chinh thué va trong viéc
tuyén truyén, pho bién cac chinh sach thué. Do
dé, can tiép tuc da dang hoa hon nira cac loai
hinh, phuong phap va hinh thirc tuyén truyén,
hd trg dé phu hop véi ting d6i twong ngudi
nop thué, dong thoi cong khai cac hinh thirc
tiép nhan va giai quyét y kién phan hoi cia
ngudi ndp thué, cong khai tén va trach nhiém
cta lanh dao Cuc Thué, 1anh dao phong, can
bo truc tiép 1am cong tac tu van, hd trg va giai
quyét hd so ctia ngudi ndp thué dé ngudi ndp
thué co thé xac dinh ding bd phan can lién hé
ddng thoi ciing hd tro giam sat hoat dong cua
co quan thué.

3.6 Ham y vé Su tin cly

Su tin cady c6 tdc dong manh cudi cung,
v6i hé sb beta chuin hoa (B=0,161), mat khac
theo danh gia vé thang do Su tin cdy cua cac
dap vién c6 gia tri trung binh 13 3,62 nam trong
khoang tir 3,41 — 4,2 cho thdy mic d6 Su tin
cay dat & marc dg “hai long”. Su tin cdy la kha
nang thuc hién dich vu hd trg thué mot cach
dang tin cdy va chinh xac cia Cuc Thué. Do
do, @é tang do tin cdy cua chét lugng dich vu
nganh thué trong thoi gian t6i can tap trung
vao mot sd giai phap chu yéu sau:

Nang cao ky cuong, ky luat cong tac,
chéng moi hanh vi hach dich ctra quyén sach
nhiéu, tuy tién khi thi hanh cong vu, vi pham
phép luat thué. Thuong xuyén ting cuong
cong tac kiém tra, giam sat viéc chap hanh chu
truong chinh sach phap luat thué va quy trinh
nghiép vu ctia can bo thué. Can cé su tham
gia giam sat dinh ky vié€c thyuc thi chinh sach
phap luat thué cua can bo thué cia cac co quan
chirc nang nha nuée. Dong thoi, vai tro kiém
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tra, gidm sat ctia nhan dan, trong d6 chu yéu la
doanh nghiép 12 hét strc quan trong. Thong qua
cac duong diy nong ctia nganh thué, UBND
céc cap,... cac doanh nghiép c6 thé phan dnh
kip thoi nhirng trudng hop can bo thué khong
thuc hién ding cac quy trinh cong khai, c6 y
lam trai hay nhiing nhiéu, gdy kho khin cho
ngudi ndp thué.

Pam bao gio gidc lam viée dung quy dinh
14 van dé nganh thué cac cap phai dic biét quan
tam. Thuce té cho théy can b nganh thué noi
riéng va can bd cong chirc nha nudc ndi chung
thudong khong dam béao gio gide 1am viée dung
qui dinh (sang dtng 7 gid, chiéu dung 13 gio).
Do vay, viéc khic phuc tinh trang trén chua
han 13 mot chuyén dé dang khi thoi quen va
tac phong 1am viéc cii da an sdu. Vi thé, can
¢6 sy quyét tam cai bién manh m& ciia nguoi
lanh dao don vi thong qua cac qui dinh, quy
ché 1am viéc cu thé va cac bién phap kiém tra
giam sat, chim cong cong khai, minh bach,
két hop v&i viée xtr ly nghiém cac vi pham
gio gidc 1am viée theo timg mrc do.

Tang cuong xay dung doi ngli can bd
cong chtre thué ¢6 kién thirc chuyén sau chuyén
nghiép, quan ly thué hién dai. Can bo thué
khong chi don thudn chi biét chinh sach phap
luat thué ma con phai co kién thire vé ké toan,
danh gia phan tich tai chinh doanh nghiép, quan
ly kinh té, kién thirc vé hoi nhap quéc té,.. déng
thoi phai am hiéu tin hoc, c6 kha nang g dung
cong nghé hién dai vao cong tac quan ly. Co
nhu vy, can bd thué méi dem lai su tin cay
cho doanh nghiép trong chat luong dich vu,
hd tro, giup d&, hudng dan, tu van cho doanh
nghiép kip thoi khi hd so giao dich c6 so suat
hay chua ding quy dinh. Nang cao nang luc
cén bo cong chirc can dinh ky t6 chtc thi sat
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hach tay nghé can b hang nim, thong qua
két qua thi c6 thé xac dinh nhiing 15 hong vé
chuyén mon nghiép vy trong can bo dé co ké
hoach dao tao, bdi dudng.

Dé nang cao sy hai long doanh nghiép
vé su huéng dan, giai dap chinh sach thué
ctia can bo thué, can thuc hién tét chuc nang
tuyén truyén, hd tro ctia nganh thué. Pay 1a
chtrc nang quan trong, 14 tuyén dau cua nganh
thué trong quy trinh cai cach quan ly thué theo
hudng hién dai. Tuy nhién, xét trén goc do
ly thuyét, viéc tu van hd trg, viée tra 101 vin
ban chinh sach thué van do co quan c6 thdm
quyén thyc hién trén co s& chirc ning nhiém
vu va dia vi phap ly ctia minh, dan dén chua
thuc su khach quan, doéi luc do trinh d9 can
bd chua ddng déu dan dén sy hudng dan giai
dap chua théng nhét.
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