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MOI QUAN HE GIUA SU HAI LONG CUA NGU1 NOP THUE
VG1 CHAT LUGNG DICH VU THUE TRUCTUYEN

LE VAN NAM, PHAM DINH DUC

Nghién citu méi quan hé giita su hai Iong ciia ngui ndp thué déi véi chdt lugng dich vu thué truc tuyén va
thu ngdn sdch nha nudc tai Viét Nam la mét chi dé c y nghia quan trong trong béi cdnh cdi cdch hé théng
thué dé hudng téi nén tai chinh cong minh bach, hiéu qud. Nghién ciru nay gitip co quan thué hiéu ré hon
vé nhu cdu ciia ngudi nép thué, tir dé dua ra cdc chinh sdch, bién phdp nhdm ndng cao chat luong dich vu
thué truc tuyén huéng tdi su hai Iong ciia ngudi ndp thué, gitip nguén thu ngdn sdch nha nuée on dinh,

bén viing va gidm thiéu thdt thu thué.

Tir khéa: Nguoi ndp thué, ngdn sdch nha nude, dich vu thué truc tuyén
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AND THE QUALITY OF ONLINE TAX SERVICES
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Studying the relationship between taxpayer satisfaction
with the quality of online tax services and state budget
revenue in Vietnam is a topic of significant importance
in the context of reforming the tax system towards a
transparent and efficient public finance. This research
helps tax authorities better understand the needs of
taxpayers, thereby proposing policies and measures
to improve the quality of online tax services aimed
at taxpayer satisfaction, helping to stabilize and
strengthen state budget revenue and minimize tax loss.

Keywords: Taxpayer, state budget, online tax service

Ngay nhdn bai: 4/02/2025
Ngay hoan thién bién tap:18/02/2025
Ngay duyét ddng: 25/02/2025

Ma&i quan hé giiia su hai long ctia ngudi nép thué
véi chat lugng dich vu thué truc tuyén

Van dé sy hai long ctia nguoi ndp thué (NNT)
doi voi chat luong dich vu thué€ trec tuyén co y
nghia quan trong trong viéc xay dung phuong
huéng va giai phap ctia co quan thué nham ting
cuong ndng lie, hiéu qua quan ly nha nudc trong
linh vuc thué, gép phan nang cao tinh tuan thu caa
NNT, phu hop véi xu hudng cai cach, hién dai hoa
cua nganh Thué€ dong thoi giup ngudn thu ngan
sach nha nwdc (NSNN) duoc cing ¢, mo rong.

Sw hai long ctia NNT d6i v6i chat luong dich vu
thué truc tuyén va thu NSNN la mdi quan hé bién

chiing c6 tac dong qua lai, anh huéng 1an nhau. Khi
NNT hai long v6i hé thong va dich vu tir co quan
thué, ho sé cé xu hudng tuan thu nghia vu thué ty
nguyeén cao hon. Su hai long cia NNT giup giam ty
1é vi pham va khai man thu€, tir d6 ting cuong thu
NSNN. Bén canh d¢6, su hai long cua NNT goép phan
giam thiéu that thu thué, khi cé trai nghiém tot voi
quy trinh tha tuc hanh chinh (TTHC) thu€ va cam
thay c6 su ddi xt cong bang, dan chti, NNT cé xu
hudng khong tim cach trén thué, gitp giam chi phi
cho cac hoat déng kiém tra va xtr ly vi pham.

Ngoai ra, khi mdi quan hé gitta NNT va co quan
thué duoc xay dung trén co so hai long va tin tuong,
ngudn thu sé trd nén 6n dinh va bén virng hon, ngay
ca khi chinh sach thué cé sy thay do6i. Do d¢, sé gitp
ngan sach c6 kha nang dw bao va phan b6 nguén thu
tot hon; Sy hai long ctia NNT c6 anh hudng tich cuc
dén ty 1 tuan thu, dac biét ¢ cadc doanh nghiép vira
va nho, giup cai thién su hai long giup tang ty lé
déng gép vao NSNN; Viéc chuyén ddi s6 va nang
cao sy hai long cling tao diéu kién dé€ mo rong co so
thué, ddc biét la voi cac doanh nghiép hoat dong
truc tuyén, cac dich vu kinh doanh qua nén tang sé.
Nhitng ddi twong nay san sang tham gia hé thdng
thué khi thdy quy trinh, thu tuc don gian. Khi NNT
o su tin twdng, hai long voi quy trinh, thu tuc thué,
ty 1é vi pham thu€ va cac hanh vi trén thué cé xu
hudng giam dang ké.

O Viét Nam, vAn dé cai cach hién dai hoa hé
thong thué€ va quan ly thué da duoc cac co quan
quan ly nha nuéc trong linh vuc thué nghién ctu
trién khai thuc hién. Theo d6, xay dung nganh Thué
Viét Nam theo huwong hién dai, tinh, gon, manh,
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hoat dong hiéu nang, hiéu lwc, hiéu qua; cong tac
quan ly thué, phi va 1é phi thdng nhat, minh bach,
chuyén sau, chuyén nghiép theo phwong phap quan
ly rti ro, day manh tng dung cong nghé thong tin,
don gian hoa TTHC, giam chi phi tuan tht caa NNT.
Dong thoi, trong tam cua cong tac quan ly thué dya
trén nén tang thué dién tk vdi ba tru cdt co ban: thé
ché quan ly thué€ day du, dong bo, hién dai, hoi
nhédp; ngudn nhan luc chuyén nghiép, liém chinh,
d6i mai; cong nghé thong tin hién dai, tich hop, dap
tng yéu cau quan ly thué€ trong bdi canh nén
kinh t€ s6.

Nganh Thu€ da ban hanh Bg chi s6 chi dao, diéu
hanh va danh gia chat luong phuc vu nguoi dan,
doanh nghiép trong thuc hién TTHC, dich vu cong
theo thoi gian thuc hién trén moi truong dién t.
bang chu y, Tong cuc Thué thuee hién danh gia mic
do hai long cua nguoi dan, doanh nghiép thong qua
hé thong giam sat, danh gia tu dong. C6 5 nhém chi
s0 thanh phan do chat lwong phuc vu cua co quan
thué. Bo chi s6 nham phuc vu lanh dao Téng cuc
Thué trong viéc chi dao, diéu hanh, danh gia két qua
cai cach TTHC cua cac don vi thudc va truec thudc
Tong cuc Thué; danh gia chi tiét chat luong phuc vu
cua co quan thué cac cap d6i véi nguoi dan, doanh
nghiép trong thurc hién TTHC, dich vu cong theo
thoi gian thuec trén moi treong dién ti véi muc tiéu
dé ra la mtc d6 hai long ctia nguoi ndp thué voi su
phuc vu ctia co quan thué dat t6i thiéu 90% vao nam
2025 va 95% vao nam 2030.

Tl muc tiéu va yéu cau d6, hang nam co quan
thué da trién khai trén ca nuwdc vé viéc danh gia sw
hai long ctua nguoi ndp thué ddi véi sw phuc vu cta
co quan thu€ trén cac phuong dién: (1) Panh gia
chung vé sy phuc vu cua co quan thué d6i voi nguoi
nop thué; (2) Danh gia theo linh vyc chitc nang,
nhiém vu c6 lién quan dén nguoi nop thué nhu:
Cong tac xay dung chinh sach, phép luat; Cung cap
dich vu céng ctia co quan thué; Ti€p nhan va giai
quyét TTHC thué; Cong tac thanh tra, ki€ém tra thué
cua co quan thué; Cong tac x ly khiéu nai, td cdo,
phan anh, kién nghi ctia co quan thué. Véi cac tiéu
chi danh gia theo 1 trong 5 mttc do: Rat khong hai
long duoc tinh 1 diém; mirc d6 Khong hai long dwoc
tinh 2 di€ém; mic d6 Binh thuong duoc tinh 3 diém;
muc d6 Hai long duoc tinh 4 diém va mic do Rat
hai long dwoc tinh 5 diém.

Két qua danh gia su hai long cta ngudi ndp thué
vGi chat lugng dich vu thué truc tuyén

Nam 2019, Phong Cong nghiép va Thuwong mai
Viét Nam (hién nay la Lién doan thwong mai va
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cong nghiép Viét Nam) cong bd két qua thu thap,
khao sat va phan tich d& liéu ttr 1.727 doanh
nghiép dang hoat dong trén toan qudc, két qua
chung danh gia sy hai long cua doanh nghiép
nam 2019 la 7,79 diém, quy ra ty 1é phan tram la
78%, tang 3% so véi nam 2016. Dén nam 2024, co
quan thué& da tién hanh khao sat va nhan duoc
441.974 phiéu tra 1oi cia NNT, dat 13,9% trén tong
s6 doanh nghiép, hdé ca nhan kinh doanh do co
quan thué€ dang quan ly (Doanh nghiép, t& chtic
chiém ty 1é 57,4%; HO chiém ty 1é 42,6%). Két qua
dat dugc rat kha quan voéi diém trung binh chi s6
hai long cua NNT d6i vdi sy phuc vu cua co quan
thué la 88,3% (tang 10 diém so vdi nam 2019);
Diém danh gi4 hai long chung vé co quan thué la
89,1%. Diém chi s6 hai long trung binh cua 63 Cuc
Thué theo linh vuc chttc nang la 87,5% (trong do,
Cong tac xay dung chinh sach, phap luat thué€ la
87,4%; Cung cdp dich vu cong la 87,8%; Ti€p nhan
giai quyét TTHC thué'la 87,8%; Cong tac thanh tra
kiém tra thué'la 87,2%; Cong tac xtx ly khiéu nai t&
cao la 87,5%). Két qua néu trén da gan tiém can
voi muc tiéu tai Chién lugc cai cach hé thong thué
dén nam 2030 va Dé 4n d6i mdi va tang cuong
ning luc cong tac tuyén truyén, hd tro NNT dén
nam 2025 1a 90%.

Dé& dat duoc két qua d6, Téng cuc Thué da nd
lic ddy manh cdng tac tuyén truyén ho trg NNT
bang nhiéu hinh thitc nhu: d8i thoai véi tinh than
dong hanh cting nguoi nop thué, kip thoi ling
nghe, thao g& cac khé khan, vudng mac va kién
nghi cia NNT trong viéc thuc hién cac quy dinh,
chinh sach phép luat thué, dam bao muc tiéu ma
nganh Thué€ ludn hudng téi la: “Lay NNT lam
trung tdm phuc vy, thuc sy tro thanh d6i tac dong
hanh tin cay véi NNT”.

Nganh Thué cling tich cuc cai cach, hién dai hoa
nghiép vu nhdm tao thuan loi t6i da cho NNT. Tinh
dén ngay 31/12/2024, hé thong khai thué dién tkx da
duoc trién khai tai 100% Cuc thué va Chi cuc thué,
da c6 99,9% doanh nghiép tham gia st dung dich
vu khai thué dién t& véi hon 17,6 triéu s6 luong ho
so khai thué€ dién ti da ti€p nhan; 99,2% doanh
nghiép ddng ky tham gia st dung dich vu ndp thué
dién tr v6i co quan thué; 99,6% doanh nghiép hoan
thanh dang ky dich vu ndp thu€ dién tr v6i ngan
hang; ti€p nhan hon 5,4 nghin to khai dién t& ctia
ca nhan ddi véi hoat dong cho thué tai san, gan 2,4
triéu to khai 1é phi trudc ba dién ti d6i véi 6 to, xe
may. Vé trién khai ting dung thué dién t cho thiét
bi di dong (eTax Mobile), nam 2024 c6 hon 2,3 triéu
luot tai va cai ddt, gan 3,8 triéu giao dich qua ngan



hang thwong mai véi s0 tién ndp thanh cong gan
8,5 nghin ty.

Nganh Thué ciing thyc hién két ndi v6i 57 ngan
hang thwong mai d€ trién khai dich vu nop thué
dién t&r trén toan qudc; Hé thdng 479 kénh thong
tin ho tro NNT tiép tuc dugc nang cap dé co quan
thué tiép nhan vuéng mac cta NNT 1a co quan
thué quan ly truc tiép nham hd tro, giai dap, huéng
dan NNT duoc kip thoi, hiéu qua hon; Hang nam,
da cung cap thong tin thong qua hinh thtc thu
dién tir cho hon 5,3 triéu Iwot NNT; thyc hién hd
tro cho hon 300.000 luwot NNT thong qua zalo,
fanpage cua co quan thué; t6 chitc trén 620 bu6i doi
thoai v6i 135.000 lwgt NNT tham gia; t6 chire 630
16p tap hudn vé cac chinh sach mdi véi 112.000
NNT tham dw. Tai b phan “mot ctta”, co quan
thué da truc tiép huéng dan cho khoang 802.000
lwot NNT va c6 26.000 van ban tra 1oi vudng
mac ctia NNT.

Nhitng két qua trén ctia nganh Thué da tao
dong luc tich cuc dén két qua thu NSNN trong 03
nam 2022, 2023, 2024 vdi ty 1é thu NSNN luon vueot
dw todn, ndm sau cao hon nam trudc, cu thé nhuw
sau: Nam 2022, tong thu NSNN do co quan thué
quan ly wéc dat 1.460.100 ty dong, bang 124,3% du
toan (vuot 285.200 ty dong), tang 8,5% so vdi cung
ky ndm 2021. Nam 2023 la 1.448.200 ty dong, bing
105,5% du toan (twong tng vuot 74.956 ty), bang
95,4% so voi thuwe hién nam 2022 va nam 2024 1a
1.732.000 ty dong, bang 116,5% du toan (tong ting
vuot 245.588 ty), bang 113,7% so voéi thuc
hién nam 2023.

Giai phap nang cao chat lugng dich vu thué
truc tuyén

D€ nang cao chat luong dich vu thué truc tuyén
dap tng nhu cau ngay cang tang cua NNT hudng
t6i dam bao 6n dinh ngudn thu NSNN, nganh Thué
can thuc hién mot s6 nhiém vu trong tam nhu:

MGt 1a, cai thién nang cao chat luong dich vu
thué truc tuyén theo hudng tang cuong tinh than
thién va dé st dung cta hé thong; Tang cuong hod
tro truc tuyén qua cacnén tang xa hoi, zalo, facebook,
hotline... Dau tu vao cong nghé dé€ nang cao toc do
duong truyén, tinh bao mat thong tin, va d6 6n dinh
cua dich vu thu€'triee tuyén; Tang ceong chuyén doi
s0 trong quan ly thué.

Hai la, nang cao nang luc va chét luong phuc vu
cua cong chirc thu€ thong qua cac chuong trinh dao
tao d€ nang cao dao dic cong vu, ky nang phuc vu,
tw van, giai dap cac van dé cia NNT quan tam sé
giup cai thién chat luong dich vu va tao an tugng
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tich ceee cho NNT.

Ba la, cai thién cdng tac truyén thong nang cao
nhéan thic, niém tin cia NNT ciing nhw 1¢i ich va sw
tién loi cua dich vu thué tryc tuyén; Cong khai minh
bach cac quy dinh, quy trinh tha tuc huwéng dan lién
quan dén chinh sach thué; Cong khai thong tin vé
cac dy an cong ma nguodn thu tir thué dong gop sé
giup NNT hiéu r6 gia tri dong gdép cua ho cho xa
hoi, gitp gia tang su tin twong khi thuc hién nghia
vu ndp thué cho NSNN.

Bon 1a, ¢6 chinh sach wu dai va hd tro d6i véi
NNT luén guong mau chdp hanh, tuan thu nghia vu
thué, cac wu dai thué cho NNT c0 lich st tuan tha
tot sé la dong lwc 1on dé khuyén khich viéc nop thué
diung han. Diéu nay khong chi gitup cai thién sy hai
long ma con gitp tang s6 luong, quy md va sy 6n
dinh cua cac d6i twong ndp thué.

Nam la, tdng cuong viéc danh gia chat luong ctua
co quan thu€ thong qua viéc khao sat y kién cua
NNT d€ cai thién dich vu thong qua cac chi s cu thé
nhu ty 1€ hai long, ty 1¢ hoan thanh thué dang han,
va ty 1é that thu thué...

Két luan

Nghién cttu mdi quan hé gitta su hai long cta
NNT véi chét lwong dich vu thué truc tuyén va thu
NSSN khong chi gitup cai thién hiéu qua quan ly
thué ma con gop phan vao sy phat trién bén ving
cua nén kinh t€. Viéc nang cao sy hai long cia NNT
déi voi dich vu thué tree tuyén 1a mét yéu t6 quan
trong trong viéc tang cuong tinh tuan tha thué, toi
wu hda, ddm bao ngudén thu NSNN 6n dinh va phat
trién hé thong thué hién dai, hiéu qua. D€ dat dwoc
diéu nay, co quan thué€ can ti€p tuc cai tién chat
leong dich vu, minh bach trong chinh sach va quy
trinh, dong thoi ting cuong stt dung, ing dung
cong nghé trong quan ly thué. Diéu nay khong chi
giap NNT thuc hién nghia vy cia minh mot cach tw
nguyén ma con tao nén tang cho mot nén tai chinh
cong minh bach.
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