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TOM TAT

Nghién ciru “Sw hai long cua doanh nghiép doi véi chat lwong dich vu cua Cuc
Thué TPHCM” nham muc dich xdc dinh cac yéu t6 anh hwong dén sy hai long cia
doanh nghiép, tir do dwea ra cdc goi y chinh sach nham ndng cao chdt rong dich vu ciia
Cuc Thué TPHCM va su hdi long cua doanh nghiép. Voi dir lieu khao sat la 317 doanh
nghiép, két qua nghién ciru cho thdy, cac nhdn t6 anh hwéng dén sw hai long ciia doanh
nghiép vé chat lwong dich vu cua Cuc Thué TPHCM g&m: (1) sw déng cam cua cong
chuec thué; (2) kha nang dap vng cua cong chue thué, (3) su tin cdy; (4) nang luc tuyén
truyén ho tro; (5) dich vu giit xe; va (6) nang liec cung cdp thong tin.

Tir khoa: Thué, doanh nghiép, hai 1ong vé dich vu thué, Tp. H6 Chi Minh.

ABSTRACT

Study of firms’ satisfaction with service quality of the HCM City Tax Department
aims to identify factors that affect the satisfaction of the business, and to recommend
policy implications to improve the service quality of the HCMC Tax Department and
business satisfaction. With surveyed data of 317 firms, research results show that the
firms’ satisfaction of service quality of the HCMC Tax Department is influenced by:
(1) the empathy of tax civil servants, (2) the responsiveness, (3) the reliability,; (4) the
propaganda support, (5) parking service, and (6) the information provision.

Keywords: Tax, enterprise, satisfaction with services of tax, Ho Chi Minh City.

1. GIOI THIEU

Theo cac t6 chtrc tai chinh qudc té
(2008), tai Viét Nam DN phai tén it nhat
khoang 650 gid/nam dé khai thué, mirc
nay cao hon rat nhiéu so véi cac nudc
khac. Pién hinh nhu Singapore DN chi
mat 85 gio/nim dé khai thué. Hien nay,
Vlet Nam dang xép thir 143/ 183 qudc gla
ve thoi gian khai thué. Céac t6 chic qudc
té danh gia thu tuc hanh chinh trong linh
vuc thué ciia Viét Nam thudc nhom lac hau

! Hiéu truong - Truong DPH Mo TP.HCM.
2 Hoc vién cao hoc chuyén nganh Kinh té hoc, khéa 3 (ME3).

nhat trong khu vyc. D4 Hoang Anh Tuén
(2008) cling chi ra cac thu tuc, chinh sach
vé thué cua Viét Nam con phai thay doi
nhiéu. Thong ké cho thay, thyc té thoi gian
dé mot doanh nghiép ké khai va 1am cac
thi tuc vé thué trong mot nam phai mét t6i
14 1.050 gio. Theo Vi Tién Loc (2008) néu
nhu nam 2006, trén 70% doanh nghiép coi
thua tuc, chinh sach thué thiéu minh bach,
dé nay sinh tiéu cuc thi dén 2008, con sb
nay con khoang 37%. Pham Phuong Thao
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(2009) cho bién nguyén nhan danh gia
chat lugng dich vu cong chua lam nguoi
dan hai 1ong 1a do: thi tuc qué nhiéu, trinh
tu thu tuc qué nhi€u khé; tinh trang mot
bd phan can bd cong chic ¢ cac co quan
cong quyén nhiing nhiéu, lam kho, bat dan
phai bo sung gidy to nhiéu lan con rat pho
bién. Ngoai ra, trach nhiém cuia ting can
bd cong chirc chua rd rang cong thém stc
i cua bo may hanh chinh con 16n, hi¢u qua,
nang suét lao dong chua cao.

Cai cach hanh chinh thué la khau
trong tdm da dugc Bo Tai Chinh chi dao va
Tong Cuc Thué xac dinh trong chién lugc
Cong nghiép Hoéa - Hi¢n Dai Hoa nganh
thué giai doan 2005 — 2010 va cac nam tiép
theo. Nang cao chét lugng dich vu cong 1a
mdt cong tac khong méi meé, tuy nhién dén
nay cac co quan ban nganh trong ca nudc
déu chua 1am duoc bao nhiéu. Riéng Cuc
Thué TP.HCM di rat nd lyc trong van dé
nay, nhung chi sé hai long cta nguoi dan
vé chat luong dich vy nay chua cao. DPé co
co s trong viée ra quyét dinh trong viéc
nang cao sy hai long cta ngudi ndp thué
d6i voi dich vu ctia nganh thué néi chung
va Cyc Thué TPHCM néi riéng. Dé tai
“Sur hai long ciia DN d6i voi chat lugng
dich vu ciia Cuc Thué TP.HCM” nhim x4c
dinh cac yéu t6 anh huong dén chat lugng
dich vu cong tai Cuc Thué TP.HCM va dé
ra cac giai phap hoan thién chat luong dich
vu tai Cuc Thué TP.HCM. Boi tuong duogc
khao sat la 317 DN thuc hién ké khai va
nop thué tai van phong Cuc Thué TP.HCM.

Két cdu cia nghién ctru nay gdm:
Phan 2 néu tom tit 1y thuyét, cac nghién
ctru trude ¢ lién quan va mo hinh nghién
ctru. Phan 3 trinh bay thiét ké nghién ctru.
Phan 4 trinh bay két qua nghién ctru. Phan
5 trinh bay két luan va kién nghi.

2. COSOLY THUYET

2.1. Cac Iy thuyét ¢6 lién quan

Theo Tu dién Tiéng Viét (2004):
Dich vu la cong vié¢c phuc vu truc tiép cho

nhirng nhu cAu nhét dinh cua ) dong, co
t6 chirc va duoc tra cong. Kotler (2003)
dinh nghia “Dich vu 1a moi hanh dong va
két qua ma mot bén co6 thé cung cap cho
bén kia va chu yéu 1a vo hinh va khong
dan dén quyén s& hiru mot cai gi d6. San
pham cta nd c6 thé gan lién hay khong
gan lién v6i mot san pham vat chat”. Theo
World Bank (1997), dich vu cong chu
yeu la hang hoa va dich vu cong khong
thuan khiét - ma ngudi tham gla cung cap
c6 thé 1 nha nudc va nhiéu t6 chirc khac
(tu nhan, cac td chirc xa hoi, cong déng).
Su cung cép cac loai dich vu nay rat linh
hoat, tuy thudc vao nhu cdu nguoi tiéu
dung, khong mang tinh doc quyén va co
thé mién phi hodc tra phi. D6 1a cac dich
vu nhu: y té, gido duc, giao thong do thi,
thong tin, co s& ha téng,. ..

Dich vu cong cung ung cho xa hdi
loai hang héa dac biét do chinh nha nudc
cung tmg hodc nha nudc két hop véi tu
nhan cung lam. Tuy nhién trong nganh
thué tai Viét Nam, dich vu nay hoan toan
do nha nudc cung tng. Dich vu cong la
cac hoat dong cung tng cho xa hdi mot
loai hang héa cong cong. Loai hang hoa
nay khong chi mang lai lg1 ich cho nguoi
mua va nguoi st dung ndé ma con cho ca
nhing ngudi khong phai tra tién mua hang
hoa nay. Pay la mét hinh thuc tai phan
phéi thu nhap xa hoi. Vi du: DN ndp thué
thu nhap DN khi lam an c6 191 nhuan. Nha
nuée thu thué va dung mot phan tién thué
dé xay dung cac cong trinh cong cong
(duong x4, cau cbng, cong vién) va moi
nguoi déu duoc thu huong nhu nhau.

Lehtnen va Lehtinen (1982) cho
réng: Chat lugng dich vu phai dugc danh
gia trén hai khia canh, (1) Qué trinh cung
cap dich vu va (2) Két qua cua dich vu.
Gronroos (1984) cling dua ra dinh nghia
vé chét luong dich vy gdm hai yéu t cua
chat lugng dich vu @6 1a (1) Chat lugng
ky thuat va (2) Chat luong chirc ning.
Trong d6 chét luong k¥ thuat lién quan
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dén nhiing gi dugc phuc vu con chét lugng
chtrc ning cho biét chung dwoc phuc vu
nhu thé nao?. Hodc Juran va Joseph
(1995) cho rang: Chat luong 1a su phu
hop khi st dung, diéu nday do ngudi sir
dung danh gia. Parasuraman va ctg (1985)
la mot trong nhiing nguoi di tién phong
trong nghién ctru chét luong dich vy mdt
cach chi tiét va cu thé. Parasuraman cho
ré‘mg trong bat ky linh vuc dich vu nao,
chat luong cam nhan ciia ching déu co
thé dugc mo hinh hoa bang 10 thanh phan
nhu sau: (1) Tin cdy — Reliability, (2) Dap
ung — Responsiveness, (3) Nang luc phuc
vu - Competence), (4) Tiép can — Acces,
(5) Lich thiép — Courtesy, (6) Thong
tin — Communication, (7) Tin nhiém —
Credibility, (8) An toan — Security, (9)
Thau hiéu khach hang — Understanding/
Knowing the customer, (10) Phuong tién
hiru hinh — Tangibles). Uu diém cta mo
hinh theo khai niém nay la n6 bao quat
dugc hau hét cac khia canh cua dich vu
nhung n6 c¢6 nhuoc diém 1a rat phic tap
trong vi¢c do luong va danh gia. Vi vay,
sau nhiéu 1an kiém dinh, hiéu chinh, dén
nam 1991, Parasuraman cung cac cong su
da rat gon mo hinh con 5 thanh phan véi
21 bién nghién ctru duoc goi 1a thang do
chat luong dich vu.

Theo Kotler (2003), su hai long/su
thoa man la mac do cua trang thai cam
gidc clia con ngudi bat ngudn tir viéc so
sanh két qua thu dugc tr san pham hay
dich vu v6i nhiing ky vong cua nguoi
d6. Ky vong cua khach hang dugc hinh
thanh trén co s¢ kinh nghiém, thong tin
c6 dugc tir nhiéu ngudén khac nhau nhu
ban be, quang cdo, marketing cia chinh
DN cung cép dich vu. Do vy, su hai long
xuat hién khi chat luong ho nhan duoc
bang hodc vuot chat luong ky vong. Su
hai long vé dich vu thé duge do bﬁng muc
do trang thai cam gidc cia con nguoi tu
viéc so sanh két qua thu duogc tur dich vu
v6i nhiing ky vong ciia nguoi do.

2.2. Cac nghién ctru trude

Hoang Vian Hai va Tran Thi Hong
Lién (2010) dua vao cac khai niém dich
vu cua Heintzman va Marson (2006) ap
dung dé nghién ctru “chudi gia tri dich
vu cong”. Két qua chi ra ring su gan két
ctia ngudi lao dong quyét dinh chat luong
dich vu. Chét luong dich vu quyét dinh su
thoa man cua cong dan va khi cong dan
thoa man thi ho c6 long tin vao cac dich vy
cong. Nghién ctru nay cha trong dén dich
vu ndi bd nhiéu hon.

Nghién ciru ctia Kenneth (2005) vé
cac yéu td quyét dinh sy thoa méan véi dich
vu ctia nguodi dan Canada. Nhitng dich vu
nay 1a xu 1y rac thai, cung cAp nudc sinh
hoat, don tuyet bao du:ong ducmg xa. Két
qua cho thay c6 nim yéu t6 quan trong
anh huong dén sy thoa man ctia ngudi dan
gom: Két qua (két qua cudi cing ma nguoi
dan dat duoc thir ho cén); Thot gian (téng
thoi gian ma ngudi dan bo ra dé co duoc
dich vu); Tri thuc (chu yéu 1a trinh do cua
nhan vién c6 hiéu biét); Cong bang va chu
d4o (nhan vién san sang va nhiét tinh giup
nguoi dan dat duogc thir ho cén).

Uy ban dich vu nha nudc New Zealand
(2010) da cong bd két qua cudc diéu tra
“Kiwis Count 2009” vo1 42 dich vu thudc
10 nhém bao gém: ho chiéu va chimg minh;
nhan than; gido duc - dao tao; y té; chinh
quyén; dia phuong; tai tao mdi truong; tro
giup xa hoi; dich vu bién gidi; tu phép va
an ninh; phuong ti¢n; giao thong; danh
thué va kinh doanh. Két qua nghién ciru
cho thay c6 cac yéu td quyét dinh sy hai
1ong ctia nguoi dan New Zealand ddi véi
dich vu cong nhu: Ky vong cua nguoi dan
duogc dap ting, cadc nhan vién giao dich
phai c6 nang luc, nhan vién gilr 161 hua,
nguoi dan dugc doi xr cong bang, cic
diéu kién c4 nhan ctia ngudi dan duogc tinh
dén va cac dich vu xtng dang véi dong
tién thué ma ho nop.

Nguyén Thi Bich Thuay (2010) thuc
hién nghién ctu “Su hai long cta doanh
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nghiép ¢ von dau tu truc tiép nudc ngoai
ddi voi chat luong dich vu hd trg thué tai
Cuc Thué Pong Nai bang cach tién hanh
diéu tra tryc tiép 222 doanh nghiép c6
vén dau tu nuéc ngoai dang hoat dong
trén dia ban tinh. Két qua cho mo hinh
hdi qui nhu sau: (SAT) = 0,281 + 0,489
su dong cam cua doanh nghiép + 0,237
phuong tién vat chat cua co quan thué
+ 0,097 sy dam bao ctia co quan thué +

SU TIN CAY (TCAY)

SU PAP UNG (DUNG)

NANG LUC PHUC VU

0,089 sy tin cay cua doanh nghiép d6i voi
co quan thué.
3. MO HINH NGHIEN CUU

M6 hinh nghién ctru nay dua vao cac
nghién clru cta cua Parasuraman va thang
do SERQUAL d¢é thuc hién. M6 hinh do
ludng mirc d6 anh huong cua cac yéu td
cta sy hai long cua doanh nghiép d6i véi
chat luong dich vu cia Cuc Thué TP.HCM
duoc dé xuét nhu sau:

SU HAI LONG CUA

(NLUC)

SU PONG CAM
(DCAM)

PHUONG TIEN
HU'U HINH (PTIEN)

4. DU LIEU NGHIEN CUU

Dé thu thip cho phan tich, sb bang
cau hoéi da phat ra 1a 1000 ban. Thu thap
bing cach phat ban cau hoi cho dai dién
doanh nghiép dén tham gia budi “déi thoai
giita doanh nghiép va Cuc Thué TP.HCM”
nén s luong khach dén tham du dong.

N4

DOANH NGHIEP
(HLONG)

402 ban cau hoi dugc thu vé (dat khoang
40%), trong d6 chi c6 317 ban cau hoi la
thuc su dugc sur dung (chiém 78,86%),
con lai 85 ban 1a phai loai bo do thong tin
khong day du.

5. KET QUA NGHIEN CUU

5.1. Két qua thong ké theo cac diic tinh

Hinh 1: B) phén lién lac nhiéu nhat

Phong thué TNCN,
18, (5.7%)

/

Phong tich hop dix
lidu, 71, (22.4%)

v

Khéc, 24, (7.6%)

Trung tam TTHT,
137, (43.2%)

Phong ké khai, 67,
(21.1%)



TAP CHI KHOA HOC TRUSNG BAI HOC M3 TP.HCM - SO 7 (3) 2012 49

Hinh 2: Loai hinh doanh nghiép

DNTN, 6

DN NHA NUOC, K%Agg’ 3 10%
CTY MTV NN, 50, e '

15.8% CTY TNHH,
TNHH MTV, 94,
29.7%
CTY CO PHAN,
45.14.2%
100% VON NN,

119, 37.5%

Trong 317 nguoi tham gia cung
cap thong tin c6 nguoi lién hé Cuc Thué
TP.HCM 9 va 10 1an trong mot thang, tuy
nhién ddy chi 13 sé luong kha nho. Phan
16n (129 ngudi, chiém 40,7%) cac ngudi
duoc phong van cho biét ho c6 1 1an lién
hé Cuc Thué TP.HCM trong mot thang.

Cac doanh nghi¢p thuong lién h¢ voi
phong tuyén truyén hd trg 1a nhiéu nhat,
chiém 43,2% mau nghién ctru. Bén canh
do6 con mot bo phan ma doanh nghiép lién
hé nhiéu thr hai 13 trung tm tich hop dit

lidu, chiém 22,4%. Pong thoi, phong ké
khai 14 bd phan c6 doanh nghiép dén lién
hé nhiéu thtr 3 (chiém 21,1%).

V& loai hinh doanh nghiép tham
gia trong mau nghién ciru, 24,3% doanh
nghiép c6 muc doanh thu dat dudi 10 ty
ddng niam, 27,4% doanh nghiép c6 muc
doanh thu trén 10 ty dén 50 ty dong/nam,
dat ty 16 cao nhat. Con khoang 50% céc
doanh nghiép con lai c6 sé doanh thu
binh quin nam tir 50 ty dén trén 300 ty
déng/nam.

Hinh 3: Trinh d% hoc van ciia ngudi tra 10i

THCS, 3, ,
PTTH, 2, 0.9% Trung cap, 7,
0.6% / 2.2%
Trén Pai hoc, 41, Cao ding, 44,

12.9%

13.9%

DPai hoc, 220,
69%
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Hinh 4: Vi tri cong tac cia nguoi tra loi

Khac, 14,
4.4% GbD, chﬁ DN, quan
1y cap cao, 36,
11.4%
Nhan vién ké toan, Quan 1y cap trung,
182, 57.4% 85, 26.8%

Nhimng d6i twong tham gia tra 1oi
trong mau diéu tra nay c6 trinh do hoc chu
yéu 1a trinh do dai hoc, chiém 69% mau
nghién ctru va trén dai hoc 1a 12.9% (Hinh
3). Hai nhom ddi tuong co trinh do dai hoc
va trén dai hoc nay chiém dén gﬁn 82%.

5.2. Thong ké md ta cac bién

Tat ca 57 bién quan sat tip trung
trong 6 nhom nhén td. Cac bién c6 gia tri
thip nhat 1a 1 va cao nhét 13 5. Tuy nhién
trong s6 d6 c6 mot s6 bién quan sat gia tri
cao nhét chi 1a 4 (thang do 5 diém) nhu:
NLUC3: C4c biéu mau thué luén ludn c6
san trén web ctia Cuc Thué; NLUC4: Cuc
huéng dan st dung cac biéu mau thué don

gian, dé thyc hién; NLUC11: Cuc Thué
co giai dap, huéng din nhimmg vudng mic
vé thué cia DN qua dién thoai tan tinh;
DUNGS: Cuc Thué c6 su bd tri cac phong
ban dé dang, thuan tién cho DN trong qué
trinh lién hé cong tac; DCAMI1: Cong
chtc thué san sang lang nghe moi phan
anh, thic mic trong viéc thuc hién nghia
vu thué ctia DN; DCAM2: Cong chuc thué
ludén quan tAm huéng dan, ho trg DN thuc
hién nghia vu vé thué; PTIEN2: Noi tiép
nhan ho so thué duoc bd tri rong rii, thuan
tién; PTIEN9: DN c6 nuéc udng mién phi
khi dén lién hé cong tic va HLONG3: DN
hai 1ong vé cong chirc thué.

Bang 1: Két qua thong ké cac bién dinh lwong

Giatri | Gia Gia tri I
4 L s s * | Do léch
Bién nho trilon | trung cll ;"’m
nhit | nhit | binh "
NLUCI1: B¢ phan tiép nhan hd so thué khoa hoc, thudn tién cho DN 1.00| 5.00| 3.1325| .84276
I\lLI{C?: Cuc hudng dan str dung cac phan mém ho trg khai bao thue 1.00 500 3.0757 90039
rat rO rang
NLUC3: Céc biéu mau thué luén ludn c6 sin trén web cuia Cuc Thué 1.00 4.00 2.2965 94823
NLUCf: Cuc hudng dan st dung cac biéu mau thué¢ don gian, dé 1.00 4.00 22114 92579
thuc hién
NLU(ES: ‘NQI .d;ungkcac :Ea1 911¢u thong tin, tuyén truyén thué dap tng 1.00 5.00 31767 94150
nhu cau tim hiu vé thué cua DN
NLUC6: Cac tai lidu théng tin, tuyén truyén, hudéng din thuc hién
lujt thué ciia Cuc Thué don gian, da hidu, da thuc hién 100\ 5.001 2.9842 ) .92251
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NLUC7: Trang web cua Cuc Thué day du thong tin vé chinh sach

thué can thiét cho nguoi ndp thué tra ciru 1.00 3001 254571 89050
NLUCS: Cuc Thué c6 t6 chirc cac cude hoi thao tuyén truyén nhimg

qui dinh thué méi kip thoi cho DN 1.00 300 34574 93909
NLUC9: Cuc Thué c6 t6 chirc cac cude hoi thao tuyén truyén vé thué

chu déo, thuan lgi cho DN tham dy 1.00 >-00 3.4322 92057
NLUC10: Cuyc ¢6 vin ban giai dép, huéng dan nhirng vuéng méc vé

thué cua DN nhanh chéng, kip thoi 1.00 500 2.9685 87092
NPUCl L: Cu(?Athue c6 giai (\i&lp, hudéng dan nhitng vudng mac veé thue 1.00 4.00 1.9369 66260
cua DN qua dién thoai tan tinh

NLUCI2: Cac vin ban giai dép, huéng dan vuéng mac vé thué cia

Cuc Thué cho DN mét cach rd rang, dang phép luat 1.00 500 3.0126 83675
NPUCEIS': DN flhan kft qua dﬂung hﬁft'l thAeo qulA' dinh cua phap luat vé 1.00 500! 29968 93963
cac thu tuc thudc quyén lgi cua nguoi ndp thue

NLUC14: Cyc thué c6 bé tri ban hudng dan thu tuc thué cho DN 1.00 5.00 | 3.2366| .87738
I\AIL[‘IC15: Cuc’thue ¢6 bo tri nhan vién truc hudng dan thuong xuyén, 1.00 500! 28549 89888
tan tinh, chu dao

NLU§16:AC0ng chirc thué san sang giai thich, hudng dan DN céc thu 1.00 500 287071 93066
tuc vé thué

NEUC}7: Nhan vién hAuong dan ludn nhiét tinh hudng dan DN thuc 1.00 5001 266561 918344
hién cac thu tuc vé thué

DUNG: Cong chirc thué c6 trinh 6 nghiép vu chuyén mén dé huéng

dAn DN céc thi tuc vé thué 1.00 5.00 | 3.0252| .89972
DUNG?2: Coéng chtric thué dugc bo tri hudng dan DN cé trinh do

nghiép vu chuyén mon dé giai dap cac thac mac cua DN cac thu tuc, 1.00 500 3.0978 | .87506
chinh sach vé thué

DVI.JNG3: Cong churc thué co thai d§ nha nhan, van minh, lich su doi 1.00 500 27476 | 93085
v6i DN

DUNG4: ’I(hl ]3N trinh l??y cac vudng méc cla minh, cong chuc thue 1.00 500 29211 89483
nhanh chong nam bat, hiéu rd

DUNGS5: Cong chire thué ndm rd cac qui dinh ctia phap luat vé thué 1.00 | 500| 3.1672| .88256
DUNG6: Cong chirc thué co k¥ ning t6t trong qua trinh huéng dan

DN thuc hién cac phé”ln mém hd trg khai bao thué 1.00 3:00 3.0442 82174
DUNG7: Cuc Thué luén lam viéc dung gio qui dinh ctia nha nuée 1.00 5.00 | 2.9306 94546
DUNGS: Cuc’ th‘ue CQASU ‘tio tﬁl‘l cac, phong ban de dang, thuén tién cho 1.00 4.00 29618 85178
DN trong qua trinh lién h¢ cong tac

DUNGY: Cuc Thué c6 cac hé théng may tinh hd trg cong tac 1.00 5.00 | 2.2997 .80452
DCAMI: Cong chtrc thué san sang lang nghe moi phan anh, thac mac 1.00 400! 23659 74958

trong vi¢c thuc hién nghia vu thué cua DN
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DCAM?2: Cong chirc thué ludn quan tim hudng dan, hd trg DN thuc

hién nghia vu vé thud 1.00 4.00 | 2.2808 | .69813
D‘ACAI\ﬁB:’Cong chucf tliue hAuonAg dan, ho trg DN thuc hién cac thu tuc 1.00 5.00 2 6467 77220
v¢ thué dung ngay tur lan dau tién

DSZAM4: Cong chtrc thué c6 tinh than phuc vu tan tuy, cong tam doi 1.00 5.00 23754 74275
voi DN

D(’jAI\iIS:’Cuc Vthuev luon ’1u0n (zong hang cung DN trong qua trinh 1.00 500! 27008 84438
thao g& cac kho khan, vudng mac cia DN

DCAM@ Cuc thuert ludn thong bao cac chinh sach thué den cac DN 1.00 s00| 31167 89775
kip thoi, nhanh chong

DCAAM7: Cong ’Ch}IC clia Cl_Alc 'Ehue !{ho.r}g gay ph:en haA’ cho doanh 1.00 500! 27823 92432
nghiép trong qua trinh lién h¢ cong tac lién quan dén thué

TCAY1: Cuc.thue‘ ludn thuc hién dung chuc trach ctia minh doi véi 1.00 5.00 29685 87454
DN trong moi trudong hop

TCAAY2: Cuc thlfe l,uon (,]u?lAn tam gidi quyet thac mac cua DN khi 1.00 5.00 29211 86608
nhén dugc su phan anh c6 lién quan

TCAY3: qac }feu cAau DN b6 sung ho so cua Cuc thue ludn can thiét 1.00 500! 30789 87697
cho su quan Iy thue

TCAth: Caf: yéu cau DN b6 sung ho so ctia Cuc thue ludn dang qui 1.00 500 32461 4346
dinh cua phap luat

TCAYS5: DN luon tin tudng vao cac quyet dinh ctua Cyc Thué lién 1.00 500! 3.0315 26728
quan dén nghia vu ctia nguoi ndp thué

TCAY6: DN luon tin tudng vao cac quyet dinh ctua Cyc Thué lién 1.00 500 3.0095 84750
quan dén quyén loi ciia ngudi ndp thué

TC’AY7’: Céc thong bao thue, thong bao phat cia Cuc Thué ludn 1.00 500 28517 87517
chinh xac

TC;AYg,: Cac phong, l‘)an tfcﬂ).ng Clle "I”hueA coksu 13h01 hop chit chg, 1.00 5.00 28423 21542
nhat quan trong qua trinh giai quyét cac yéu cau cuia DN

TCAYQ: Suvam hiéu vé nghiép vu chuyén mén cua cong chirc thué 1.00 500 3.0095 20538
tao su tin tuéng cho DN

P:HENI: Cuc Thué c6 tru so & vi tri thuan tién cho DN khi lién hé 1.00 5.00 3.5363 90153
cong tac

PTIEN2: Noi tiép nhan hd so thué dugc bd tri rong rai, thuan tién 1.00 [ 4.00| 1.9779| 1.02939
PTIEN3: Céc phong ban cia Cuc Thué duoc bd tri van minh, hién dai 1.00 5.00 2.5205 75707
PTIEN4: Cuc Thué c6 trang bi cong ngh¢ thong tin hién dai 1.00 5.00 2.9464 .86069
PTIENS: DN d& dang ding nhap vao Web ciia Cuc Thué 1.00 5.00 | 3.0032 | 1.03269
PTIENG: Céng chtrc thué c6 trang phuc gon gang, thanh lich 1.00 5.00 | 3.3880 76983
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PTIEN7: Cuc thué ¢6 bai gitt xe rong rai, thuan tién 1.00 5.00 3.1514 95588
PTIENS: Dich vu giit xe d4p Gmg nhu ciu ctia DN 1.00 5.00 | 2.9905 91224
PTIEN9: DN c¢6 nuc uéng mién phi khi dén lién hé cong tac 1.00 4.00 | 2.0883 .89571
HLONG]1: DN tin cdy cao dbi véi Cuc Thué 1.00 500 | 29653 | .82412
HLONG2: DN hai 1ong vé co s vat chat ciia Cuc Thué 1.00 [ 500| 24574 | .63812
HLONG3: DN hai 1ong vé cong chirc thué 1.00| 4.00| 26751 | .79860
HLONG#4: DN hai 1ong vé chét lwong phuc vu cta Cuc Thué 1.00 500 2.7697 | .84978
HLONGS: DN hai long vé dich vy hd tro, tuyén truyén 100 | 500| 29716 | .88365
HLONG6: N6i chung, DN hai long vé Cuc Thué 1.00 | 500| 2.8612| .82272
Gia tri mau = 317

Diéu nay chimg t6 cac yéu td nay,
doanh nghiép chua ddng ¥ véi chit lugng
phuc vu cua Cuc Thué TP.HCM. bay la
nhimg diém ma Cuc Thué TP.HCM can
chi y va phai cai thién trong tuong lai
gan. Day 1a 1y do ma cac bién nay c6 gia
tri trung binh thap. Tong cong c6 57 bién
quan sat (51 bién doc lap va 6 bién phu
thudc) duge dua vao phén tich bude dau
tién — théng ké mo ta. Két qua théng ké

cho thdy c6 10 bién 1a NLUC3, NLUCH4,
NLUC11, DUNGS, DUNG9, DCAMI,
DCAM2, DCAM4, PTIEN2 va PTIEN9

(xem bang1) c6 gia tri trung binh thap.
5.3. Két qua phan tich EFA

Phén tich EFA 14n 6 cho thay cac hé
s6 déu dat yéu cau thong ké, két qua (bang
2) nhu sau:

Bang 2: Ma tran nhan to lan cuoi

NHAN TO

HLONG#4: DN hai long vé chit luwong phuc vu ctia Cuc

Thué 782
HLONG3: DN hai long vé cong chtre thué 769
HLONG6: N6i chung, DN hai long vé Cuc Thué 724
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HLONGS: DN hai long vé dich vu hd tro, tuyén truyén .690

DCAM?7: Cong chirc ctia Cuc Thué khong gay phlen ha

cho DN trong qua trinh lién hé cong tac lién quan dén thué 660
TCAY2: Cyc thué luén quan tam giai quyét thic méic 645
cua DN khi nhan dugc sy phan anh c6 lién quan '

HLONGT1: DN tin cay cao ddi v6i Cuc Thué .609
NLUC17: NV huéng dan ludn nhiét tinh huéng dan DN 562

thuc hién céac thu tuc vé thué

DCAM4: Cong chirc thué c6 tinh than phuc vu tan tuy,

cong tam ddi voi DN 926
DCAMI: Cong chire thué sin sang ling nghe moi phan 392
anh, thic méc trong viéc thuc hién nghia vy thué cia DN '
DCAM?2: Cong chirc thué ludn quan tim huéng dan, hd 861
tro DN thuc hién nghia vu vé thué '
DCAM3: Cong chirc thué huéng dan, hd trg DN thuc 297
hién cac thu tuc vé thué diing ngay tir lan dau tién ’
DCAMS3: Cuc thué lubn luén dong hanh cing DN trong 574

qua trinh thdo g& cac kho khan, vudng mac cua DN

DUNG?2: Céng chirc thué duge bé tri huéng dian DN ¢
trinh d¢ nghi¢p vu chuyén moén dé giai dap cac thac mac 197
ciia DN cac thu tuc, chinh sach vé thué

DUNG I : Cong chirc thué co trinh do nghlep vu chuyén

moén dé huéng dan DN céc thii tuc vé thué 772

DUNGS5: Cong chirc thué ndm 13 céc qui dinh cta phap

luat vé thué 770

DUNG6: Cong chue thué c6 k¥ ning tdt trong qué
trinh huéng dan DN thuc hién cac phan mém hd trg .599
khai bao thué

TCAY6: DN luén tin tuong vao cac quyét dinh cia Cuc

Thué lién quan dén quyén loi ctia ngudi nop thué 792

TCAY5: DN luén tin tuong vao cac quyét dinh cia Cuc

Thué lién quan dén nghia vu ctia ngudi np thué 739

TCAY7: Cac thong béo thué, thong bao phat ctia Cuc

Thué 1u6n chinh xéc .647

TCAY4: Céc yéu cau DN bd sung ho so ctia Cuc thué

ludn dang qui dinh cua phap luat 88

NLUCS: Cuc Thué c6 to chirc cac cudc hoi thao tuyén

truyén nhing qui dinh thué méi kip thoi cho DN 836

NLUC9: Cuc Thué ¢6 t6 chirc cac cudc hoi thao tuyén

truyén vé thué chu déo, thuan loi cho DN tham du 822
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PTIENS: Dich vu giit xe d4p tng nhu cdu ciia DN

.878

PTIEN7: Cuc thué c6 bai giit xe rong rii, thuan tién

.872

chinh sach thué can thiét cho ngudi ndp thué tra ciru

NLUC7: Trang web ctia Cuc Thué diy du thong tin vé

.834

NLUCI15: Cuyc thué c6 bb tri nhan vién truc huéng dan
thuong xuyén, tan tinh, chu ddo

.561

Hé s6 KMO dat mirc 0.898, diéu
nay cho thiy viéc phan tich nhan té 1a
thich hop. Tong phuong sai trich dat dén
70,723%. Diéu nay c6 nghia 1a tong muc
d6 giai thich cua 27 bién quan sat thudc 7
nhom nhan t6 (8 bién phy thudc va 19 bién
doc lap) nay dat mtrc 70,752% cho su bién
thién cua mo hinh.

Nhom 1 gdém 8 bién, thé hién su hai
1ong ctia DN ddi véi dich vu cia Cuc Thué
TP.HCM.

Nhom 2 gém 5 bién, nam bién quan
sat nay déu duoc hinh thanh tir nhém “su
ddéng cam” ban dau va ca 5 bién nay déu
thé hién su quan tam, hd tro, déng hanh
ctia cong chirc thué véi doanh nghiép cho
nén duogc dat tén la “su déng cam cua cong
chtic thué”.

Nhom 3 goém 4 bién, co lién quan
dén trinh do, nang luc, k¥ nang,...cua
cong chuc thué, cho nén nhom 2 dugc dat
tén moi la “Kha nang dap wng cua cong
chirc thué”.

Nhom 4 gdm 4 bién, hinh thanh tir
cic bién sy tin cdy va cac bién déu thé
hién sy tin cdy cuia DN d6i v6i cac quyét
dinh, thong béo,.. cia Cyc Thué TP.HCM.
Do d6, tén cua nhom bién nay van giit
nguyén “su tin c¢dy” ciia DN d6i v6i Cuc
Thué TP.HCM.

Nhom 5 gdm 2 bién, hinh thanh tir
2 bién thudc nhoém nang luc phuc vy ban

dau. Ca hai bién ndy déu mang chung mot
nodi dung 1a co td chirc cac cudc hoi thao
tuyén truyén hd tro cho DN cho nén nhém
nay dugc dat tén méi 1a “nang luc tuyén
truyén hd tro”.

Nhém 6 gdm 2 bién, duoc hinh thanh
tir nhom bién nang luc phuc vu ban dau
nhung déu mang chung mot y nghia 1a néi
dén dich vu gifr xe tai van phong Cuc Thué
TP.HCM. Vi thé, nhom nay duoc dit tén
moi la “Dich vu giit xe”.

Nhém 7 gom 2 bién duoc dét tén
la “nang luc cung cdp théng tin” V1 tat
ca cac blen déu co lién quan dén van dé
cung cap thong tin hudng dan cho doanh
nghiép trong qua trinh thyc hién céc thu
tuc vé thué.

5.4. Két qua phan tich hdi qui

Bang 3, tat ca 5 bién doc 1ap F,F. F,

F, vaF, déu co Sig <0.01, tic 5 blen doc
lap du’a vao md hinh déu phu hop va cé ¥
nghia thong ké v6i murc ¥ nghia 99%. Duy
chi c6 bién F, déu c6 Sig = 0.464 (khong
cO y nghia théng ké). Do do, ta co thé ket
ludn ¢6 5 nhén t6 (F,, F, F, F, vaF)) thudc
chét luong dich vu trong mo hmh cO quan
hé v&1 muace do hai long ctia doanh nghiép.

Hé s6 hoi quy (B) thé hién dung gia
thuyét ky vong, cac bién déu mang dau
(+), ttrc 1a ¢6 quan hé dong bién voi sy hai
long ctia doanh nghiép.
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Bang 3: Két qua hdi qui

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients t Sig.
B Std. Error Beta
Hing sb 046 187 246 | 806
F2 (Su dong cam cua cong chie thué) 374% 054 363 | 6.887 | .000
F3 (Kha nang dap tmg ctia cong chirc thué) .286%* .045 279 | 6.282 .000
F4 (Su tin cay) 185% .043 JA83 | 4313 .000
F5 (Ning luc tuyén truyén hd trg) .110%* .037 A11 3.009 .003
F6 (Dich vu giii xe) .034 046 .042 1.732 464
F7 (Nang luc cung cap thong tin) .098* .046 .100 2.119 .035

a Dependent Variable: F1
Ghi chu: * Muc y nghia 1%

Mo hinh nghién ciru nay c6 hé sb
R? bing 0.608. Nghia 1a 27 bién quan sat
nay giai thich 60.8 % sy thay doi cia chat
luong dich vu tai Cuc Thué TP.HCM.

Giai thich cac bién trong mo hinh
nhu sau:

+ Sy dong cam cua coéng chirc thué
tai Cuc Thué TP.HCM la mét bién c6 hé
s6 hdi quy cao nhat va duong trong 6
nhom bién doc 1ap c6 anh huong dén su
hai 1ong ctia doanh nghiép vé chét lugng
dich vu cta Cuc Thué TP.HCM. Két qua
nay phu hop véi gia thuyét ban dau dit ra,
dong thot cling phu hO’p vé6i thuc té. Mot
sd nghién ctru trude vé chat lu’ong dich vu
cong nhu dich vu cia Cuc Thué tinh Dong
Nai “sy dong cam” déu c6 anh huong dén
chat luong dich vu. Diéu khéac biét ciia két
qua nghién ctru nay so véi cac nghién clru
trude 1a sy dong cam luc nay cy thé hon
1a sy ddng cam cuia cong chirc thué. Cong
chtc thué can c6 sy thong cam, hiéu rd
hon céc nhu cau, cac kho khan cia doanh
nghi¢p thi doanh nghi¢p cang hai long.
Diéu nay khong c6 nghia 1a cong chirc thué
lam sai chure trach cia minh ma 1a thong
cam véi cac kho khan cia doanh nghiép,

huéng dan, hd trg DN thyc hién cac thu
tuc va nghia vu vé thué cho dung. Cong
chtre thué can thuc hién diéu nay mdt cach
t6t hon dé doanh nghiép duoc hai long
hon. Sy dong cam cua cong chic thué &
day thé hién & tinh than phuc vu tan tuy,
cong tam d6i voi DN; san sang lang nghe
moi phan anh, thic mic cia DN; ludn hd
tro, huéng dan DN thuc hién cac thu tuc
va nghia vy vé thué. Moi van d¢, kho khin
s& duogc giai quyét khi co sy thong cam
v6i nhau. Sy thong cam ¢ day khong phai
DN doi hoi cong chirc phai lam diéu gi sai
trai ma chi can ho hudng dan, hd trg DN
tan tinh, cong tam, khong vu lg¢i, khong
“sach nhiéu” 1a DN da hai long. Noi thi dé
nhung lam kha kho vi khong phai ai cling
dé dang thong cam va hiéu dugc kho khin
cua nguoi khac dac biét 1a nhitng ngudi co
quyén hanh trong tay. Néu cong chirc 1am
viéc tai Cuc Thué TP.HCM thyc hién duge
diéu nay thi sy hai 1ong ciia doanh nghiép
s€ cao hon.

+ Kha nang dap mg cua cong chirc
thué co hé sb hdi quy mang diu duong,
nghia 13 tic dong cung chiéu dén sy hai
1ong ctia DN. Két qua nay phu hop véi gia
thuyét ban dau. Trong nghién ctru vé hai
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long cua DN FDI d6i véi chat lugng dich
vu ctia Cuc Thué tinh Béng Nai ¢6 muc
tuong dong nhung hé sd hdi qui & day cao
hon va bién nay tap trung vao kha ning
dap ng cta cong chirc thué chit khong noéi
chung chung nhu nghién ciru & Pong Nai
(su dam bao cta co quan thué). Noi dung
ctia nhém bién ndy tap trung vao cic van
dé nhu: trinh d6 chuyén mén, nghiép vu
ctia cong chirc thué; cong chirc thué nam
18 cac qui dinh cua phéap luat vé thué; co k§
ning huéng dan DN ké khai thué, cé trinh
d6 giai dap thac mac cho DN. Poi hoi nay
ctia DN hoan toan chinh déng vi néu cong
chtrc khong nam luat, khong c6 trinh d6 thi
1am sao quan ly, huéng dan cho DN thuc
hién cac nghia vy, thu tuc vé thué hoic khi
DN thac mac thi giai dap khong chinh xac,
khong dung lam cho DN phién ha, mat
thoi gian nhiéu hon. Trudc day, tinh trang
cong chirc thué co trinh d6 yéu 1a c6 nhung
hon 10 nim gan day, doi ngii cong chirc
thué ciia Cuc Thué TPHCM duoc tuyén
vao c6 trinh do tir dai hoc trd 1€n (thudc
chuyén nganh luat va tai chinh). Bén canh
d6, hang nam Téng Cuc Thué va Cuc Thué
TP.HCM van thudong xuyén, lién tuc dua
can bo di hoc, tap huén,.. dé nang cao trinh
d6 cua cong chuc. Piéu nay cho thiy trong
tuong lai gan, sy hai 10ng ctia DN sé& duoc
nang 1&én nho kha nang dap tng cua cong
chtrc thué nang cao hon.

+ Sy tin cdy cua doanh nghiép ddi
v6i Cuc Thué TP.HCM c6 mbi quan hé
ty 1€ thuan vé6i sy hai long cua doanh
nghiép. Két qua cho thiy gia thuyét ban
dau 1a phu hop. Nhan t6 “sy tin cay” la
nhém c6 mic d6 anh huong dén sy hai
long cling phu hop vdi nghién cuu trude
tai Cuc Thué tinh Déng Nai. Tuy cac bién
trong nhan té ¢ sy thay doi do dic diém
ciia ting nganh nghé, timg dia phuong
khac nhau nhung déu thé hién sy tin cay.
Két qua nghién ctru cho thay, sy hai long
ciia doanh nghiép s& duoc nang 1én néu
Cuc Thué TP.HCM tao cho doanh nghiép

sy tin cay. Su tin cdy cua doanh nghiép
thé hién trong ndi dung nay la: Cuc Thué
TP.HCM khi dua ra cac quyét dinh, cac
thong bao thué, cac yéu cau bd tac hd
s0... luén chinh x4c dé doanh nghiép yén
tam, tin tuong vao co quan thué. Piéu nay
dé dang thuc hién néu nhu phap ludt vé
thué, cac nghi dinh, quyét dinh, thong tu
hudéng dan luén rd rang, d& hiéu dé thuc
hién va str dung cac vin ban nay dé dua ra
cac quyét dinh nhu: quyét dinh ndp, phat,
kiém tra, thanh tra thué luon ludén chinh
xéc. Trén thyc té, viéc nay ciing khé long
thuc hién duoc tdt vi nhiéu cac vin ban,
qui dinh van khong thudc tham quyén cia
Cuc Thué TP.HCM. Tuy nhién, Cuc Thué
TP.HCM van c¢6 thé thuc hién duogc phén
ndo néu nam rd luat 1am can ct dé dua
ra cic cin ct quyét dinh, thong bao cho
DN mot cach chinh xac. Co quan thay mat
quan 1y nha nuéc vé thué ma dua ra cac
quyét dinh, thong bao thué thiéu chinh xéc
thi khong thé duogc. Néu trinh d6 cua cong
chtrc thué cao s& giai quyét cac van dé mot
cach hop 1y, chinh xac hon.

+ Ning luc tuyén truyén hd trg cé
mbi quan hé duong véi su hai long. So
v6i két qua nghién ctru vé sy hai long
ctia doanh nghiép FDI d6i véi chat lugng
dich vu cta Cuc Thué tinh Béng Nai thi
nhoém bién nay thudc vé nhom “ning luc
phuc vu” nhung lai khéng c6 anh hudng
dén sy hai long cia DN FDI. Két qua ¢
day cu thé hon, doanh nghiép quan tim
dén nang lyc cua phong tuyén truyén
hd trg boi vi phong nay 1a mot bo phan
ma doanh nghiép can lién hé nhiéu nhat.
Nang luc phuc vu ctua phong nay dugc
doanh nghiép danh gid dua vao viéc co
“t6 chirc cac cudc hoi thao tuyén truyén
nhitng qui dinh thué méi kip thoi cho
DN” va “t6 chitc cac cudc hdi thao tuyén
truyén vé thué chu ddo, thuan loi cho
DN tham du” hay khong. Do dd, khi c6
cac qui dinh méi vé thué thi Cuc Thué
TP.HCM phai tién hanh trién khai tap
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huan, tuyén truyén, huéng dan cho doanh
nghiép som, diéu nay gitp cho doanh
nghiép danh gia cao vé chét luong dich
vu ctia Cuc Thué TP.HCM, tir d6 su hai
long ctia doanh nghiép déi véi co quan
quan 1y thué cao hon.

+ Nhom “ning lyc cung cip thong
tin”. Hé s hdi quy ctia nhém nhén té nay
dat mirc mic y nghia 1% va mdi quan
hé dong bién. Két qua phu hop véi gia
thuyét nghién ctru. Cuc Thué TP.HCM
cang c6 nhiéu kénh cung cép thong tin,
viéc cung cip thong tin cho doanh nghiép
cang nhiéu, cang rd rang thi doanh nghiép
cang hai long. Trén thyc té, thong tin 1a
mot diéu vo cung can thiét cho tit ca
moi doi tuong, dac biét 1a cac thong tin
vé chinh sach thué, cac thu tuc vé thué,
cac qui dinh méi,... 13 diéu DN quan tAm.
Thong tin nhanh, chinh xac, rd rang la
yéu cau ma doanh nghiép can & Cuc Thué
TP.HCM. Cuc Thué TP.HCM c6 thé cung
cap thong tin cho doanh nghiép qua céc
phuong tién nhu: web, théng bao bing
van ban, bang d6i ngii nhan vién hudng
dan,... @& doanh nghiép dé dang tiép can
thong tin va dam bao thong tin kip thoi,
chinh xdc gilp cho doanh nghiép thuc
hién nghia vy cia minh ding theo qui
dinh cua phap luat.

+ Nhan t6 khong anh huong dén su
hai long ctia doanh nghiép (trai véoi vot gia
thuyét nghién ctru) 1a “dich vu giri xe”.
Do dic thi Cuc Thué TPHCM dugc dit
tai trung tAm cta thanh phé H5 Chi Minh
(Quéan 3) nén co bi gii han vé dién tich vin
phong va chd dé xe cho nén doanh nghiép
quan tim dén diéu nay nhu Cuyc Thué
TP.HCM c6 lgi thé 14 van phong nam d6i
dién cong vién Tao Pan, canh bén S¢ Tai
Chinh nén c6 thé tan dung dich vy thém
dich vu giri xe tai hai dia diém trén, tir d6
doanh nghiép s& yén tdm vé dich vu gui
xe khi dén lién h¢ v6i Cuc Thué TP.HCM.
Tuy nhién, Cyc Thué TP.HCM phai luon
quan tim, cling ¢6 diém nay.

6. KET LUAN VA KIEN NGHI
MOT SO GOQI Y CHINH SACH

6.1 Két luan

Tong cong c6 57 bién (51 bién doc
lap va 6 bién phu thudc) dugc dua vao
phan tich buéc dau tién — thong ké mo
ta. Két qua thong ké cho thiy c6 10 bién
la NLUC3, NLUC4, NLUCI11, DUNGS,
DUNGY9, DCAMI1, DCAM2, DCAMA4,
PTIEN2 va PTIENO c6 gia tri trung binh
nho hon 2.5. 57 bién quan sat dugc dua
vao danh gid d¢ tin cdy cua thang do.
Sau khi phan tich d¢ tin cay da loai di
10 bién: DUNG8, DUNGY, NLUCS3,
NLUC4, NLUCI11, PTIENI1, PTIENZ2,
PTIEN3, PTIEN9 va HLONG2, vi thé
chi con 47 bién dua vao phan tich nhéan t6
EFA. Sau 6 lan thuc hién phan tich EFA
da loai bo 20 bién, con lai 27 bién thude
7 nhoém nhan t6 (nhém bién phu thudc ¢o
8 bién quan sat va 19 bién con lai thudc
6 nhoém bién doc lap). Sau khi phan tich
EFA, m6 hinh nghién ctu dugc hiéu
chinh va dit lai cac gia thuyét nghién ctru
theo mo hinh méi. Cac nhén t6: Sy dong
cam cua cong chirc thué; Kha nang dap
mg cta cong chtc thué; sy tin cdy cua
doanh nghiép; ning lyc tuyén truyén hd
tro; ning lyc cung cap thong tin 1 nhiing
nhan t6 c6 anh huong dén sy hai 1ong cila
doanh nghiép ddi voi chat lugng dich vu
ctia Cuc Thué TP.HCM.

6.2. Khuyén nghi

Tir két qua nghién ciru, Cyc Thué
TP.HCM can xem xét dé kién nghi Ién
Téng Cuc Thué dé thuc hién cac biéu mau
ké khai thué rd rang, dé thuc hién hon vi
doanh nghiép cho rang cic biéu mau hién
nay chua tét, chua rd rang va con kha
nhiéu diém qua rudm ra.

Cuc Thué TP.HCM chi can dua cac
biéu miu vao Web va phai dua day du,
thuong xuyén, cap nhat kip thoi hodc tao
duong dan cho doanh nghiép vao trang
web ctia Tong Cuc Thué dé 13y vé cac biéu
mau khi ho can.
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DN khong danh gid cao co s¢ vat
chat ciia Cuc Thué TP.HCM thé hién qua
viéc ho cho 13 su bd tri cac phong ban dé
dang, thuan tién cho DN trong qua trinh
lién hé cong tac; hé théng may tinh hd trg
cong tac chua cao; noi tiép nhéan ho so thué
duoc bd tri rong rai, thuan tién. Cuc Thué
TP.HCM da trién khai thyc hién ké khai
thué qua mang nhiéu hon nham giam qué
tai vao thoi gian ndp bao cio thué, bao
c4o quyét toan,..Dong thoi, nhanh chéng
dua van phong méi vao str dung nham giai
quyét triét dé van dé nay.

Sy dong cam cua coéng chic thué.
Cong chire phai théng cam, phai hiéu duoc
su kho khin cia DN méi c¢6 thé cing DN
dua ra hudng thao go, giai quyét van dé
ding phap luat. Doanh nghiép c6 ton tai va
phat trién thi Cuc Thué m01 dam bao “nudi
dudng duoc ngudn thu”; néu doanh nghiép
khong phat trién, DN pha san,... thi khoan
thu trong tuong lai s& giam dan. Pong thoi,
cong chirc thué phai hiéu duoc dau 1a kho
khan thuc su cua DN chir khong nén chi
xem xét qua loa thi dé dan dén tinh trang
DN loi dung “sy dong cam” cua cong chirc
thué ma lam nhitng diéu khong dung qui
dinh cua phép luat.

Lanh dao Cuc Thué phai thuong
xuyeén nhéc nhd cac can bo rén luyén dao

dirc, nang cao dao duc nghé nghiép va
phai ludén luén nhéc cong chirc thué nhd 1a
nganh thué hién nay ciing 1a mot co quan
cung cap dich vu cho doanh nghiép (du la
dich vu cong). Dong thoi, tién hanh minh
bach thong tin hon nita dé dam bao “su
cong tam”. Dong thoi, lanh dao Cuc Thué
TP.HCM phai luén luén nhic nhé vé thai
dd phuc vu cua cong chirc thué theo huong
1a phuc vu chtr khong phai quan ly. Nang
cao tinh than phuc vu vi lgi ich chung cua
dat nude, xa hoi.

Mudn ning cao chi sb hai long cua
DN, ldnh dao Cuc Thué TP.HCM can phai
nang cao trinh do ctia cong chirc thué bang
cach cu di hoc ¢ trinh d cao hon, boi
dudng kién thirc phap luat thuong xuyén,
tap hudn thuong xuyén,...Cong chirc nim
13, ndm k¥ cac qui dinh cua phap luat, c6
trinh d6 chuyén mén nghiép vu tot va duoc
trao doi thuong xuyén thi méi c6 thé tu
van, huong dan hd trg cho DN chinh xac,
dung tir 1an dau va vi thé khong lam phién
ha, mat thoi gian ctia DN.

Ngoai dao tao chuyen mon, lanh dao
Cuc Thué TP.HCM cén phai chu trong dao
tao “van hda Uung xr” trong cong viéc vi
chinh diéu nay anh huéng dén cach hanh
xtr cua cong chirc thué dbi voi cac doi
tuong khéc, dac biét 1a DN.

TAI LIEU THAM KHAO
1. Cac to chire tai chinh quéc té (2008), thu tuc thué Viét Nam lac hau nhét khu vuc ding

tai http://dantri.com.vn.

2. Db Hoang Anh Tuan (2008), Tha tuc thué thi tyc thué Viét Nam lac hau nhét khu vuc

dang tai http://dantri.com.vn.

3. Gronroos, C. (1984), Strategic management and marketing in the Service Sector,

Bromley, Chartwell Bratt.

4. Hoang Van Hai va Tran Thi Hong Lién (2010), Chudi gia tri dich vu cong: Kinh
nghiém tir Canada va New Zealand, Tap chi Khoa hoc PHQGHN, Kinh té va Kinh

doanh 26 (2010) 218-231.

5. Juran and Joseph (1995) M., A History of Managing for Quality, ASQC Quality

Press, Milwaukee, Wisconsin.



60 TAP CHI KHOA HOC TRUSNG BAI HOC M3 TRHCM - SO 7 ) 2012

6. Kenneth, K. (2005), Political Science and Management at Brock University,
Canada, Phase 5 Consulting Group Inc. for The Institute for Citizen-Centred
Service & The Institute of Public Administration of Canada, Citizen First 4.
2005: Toronto.

7. Kiwis Count 2009 (2010), New Zealand State Services Commission, New
Zealanders’ Satisfaction with Public Services. Dang tai http://www.ssc.govt.nz/
sites/all/files/Kiwis-Count-2009-summary-report.pdf.

8. Lehtinen, U. and Lehtinen, JR .(1982), Service quality: a study of quality imensions.
Unpublished working paper, Service management Institute, Helsinki.

9. Nguyen Thi Bich Thuy (2010) nghién ctru “Sy hai long cia doanh nghlep c6 von

dau tu truc tiép nudc ngoai ddi véi chat luong dich vu hd tro thué tai Cuc Thué
DPong Nai (2010).

10. Parasuraman, A.; Berry, L.L.; Zeithaml, V.A.(1985), A Conceptual Model of

Service Quality and its implications for future research, Journal of Marketing.

11. Pham Phuong Thao (2009) dénh gia chit lwong dich vy cong do phong vién Qudc

Thanh dua tin, ddng tai http://www.tuoitre.com.vi/ TITANXON.

12.Kotler, P. (2003), Quan trj Marketing, NXB Thong ké&, Ha Noi. , 2003, tr: 49 - 522
13. Ttr dién Tiéng Viét (2004), NXB Pa Ning, tr256.
14. Vii Tién Loc (2008), Chu tich Phong thuong mai va Cong nghiép Viét Nam (VCCI),

tht tuc thué Viét Nam, doc tai http://www_vinasme.jcapt.com (Hiép hoi doanh
nghiép nho va vura Viét Nam).

15. World Bank (2007), World Development Report 1997.

(Ngay nhdn bai: 10/09/2012; Ngay chdp nhdn dang: 05/10/2012).





