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YEU TO ANH HUONG DEN SU HAI LONG CUA DOANH NGHIEP
KHI SU DUNG CAC DICH VU HANH CHINH THUE
TREN DIA BAN HUYEN SAPA, TINH LAQ CAI

FACTORS AFFECTING THE SATISFACTION OF ENTERPRISES
WHEN USING TAX ADMINISTRATIVE SERVICES IN SAPA DISTRICT, LAO CAI PROVINCE

TOM TAT

Nghién ctru ndy nhdm muc tiéu xac dinh céc yéu t anh hugng va do luong mikc
@0 anh huéng cla tirng yéu t6 dén sw hai long cta doanh nghiép khi st dung dich
vu hanh chinh thué trén dia ban huyén Sapa, tinh Lao Cai. DE thyc hién nghién ctu,
nhém téc gia st dung két luan clia Lassas va cong st (2000), v& mdi quan hé gitta
chét lwgng dich vu va si hai long ctia khach hang, két hop véi mo hinh chét lrong
dich vu clia Parasuraman va cng str, dong thoi khdo sét 07 chuyén gia, tir d6 xay
dwng mo hinh nghién ctu. Thng qua khao sat 324 doanh nghiép dang si dung
dich vu hanh chinh thué trén dia ban huyén Sapa, tinh Lao Cai, két qua phan tich da
chi ra rang, trong 06 yéu t6 duoc d& xuét, c0 dd co sb dé két luan 05 yéu t6 anh
hwdng dén si hai long clia doanh nghiép khi si dung dich vy hanh chinh thué trén
dia ban huyén Sapa, tinh Lo Cai. Trong d6, yéu t6 cd mic d6 anh hudng manh nhét
Ia S dBing cam, ti€p dén 1 céc yéu t6 Su tin cay, Sir dp tng, S d6i méi va cudi cling
|a yéu t6 Phuong tién hiru hinh. Trén co s két qué clia nghién ciru, nhém téc gia da
& xuéit mdt 6 khuyén nghi nham nang cao chét luong dich vu hanh chinh thug,
dap tbng yéu cau cla cac doanh nghiép trén dia ban huyén SaPa, tinh Lao Cai.

Tir khéa: Sy hai long; dich vy hanh chinh thué.
ABSTRACT

This research has two main objectives: to determine influential factors and to
measure the influence of each factor on the enterprises’ satisfation when using tax
administrative services in Sapa district, Lao Cai. In order to build the research model,
the authors used the conclusions of Lassas et all (2000) on the relationship between
service quality and customer satisfaction, in combination with service quality model
of Parasuraman et all, and carired out a survey of 7 experts. The results from a survey
of 324 enterprises using tax administrative services in Sapa district show that there
are strong grounds to conclude that 5 out of 6 factors proposed affect the satisfaction
of enterprises when using tax administrative services in Sapa district, Lao Cai
province. The most influential factor is Empathy, followed by Trust, Response,
Innovation, and finally Tangible media. Based on the results, the authors also
proposed some recommendations to improve the quality of tax administrative
services to meet the requirements of enterprises in Sa Pa district, Lao Cai province.

Keywords: Satisfaction; tax administrative services.
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1. GIOI THIEU

Su hai long clia ngui ndp thué dugc xem la mot trong
nhi*ng ndi dung quan trong trong chién lwgc cai cach va
hién dai héa nganh thué, phu hop v6i ti€n trinh hoi nhap,
phat trién ctia nén kinh té. Si hai long clia nguai nép thué
tré thanh mot trong nhitng thuéc do danh gia chat lvgng
hiéu qua cong tac quan ly thué.

Trong nhitng ndm qua, Chi cuc Thué huyén Sapa, tinh
Lao Cai da nd lyc giai quyét nhitng vudng méc, kho khan
cla khach hang khi thyc hién cac tha tuc thué, cha trong
dén cong tac bao vé lgi ich clia khach hang khi chap hanh
phéap luat vé thué. Tuy nhién, cdm nhan clia cac khach hang
néi chung va cac doanh nghiép néi riéng vé chat lvong
dich vu hanh chinh ctia Chi cuc chuwa cao, néi cach khéac, cac
doanh nghiép chua thuc sy hai long khi st dung dich vu
hanh chinh trong qua trinh chap hanh phéap luat vé thué.

Xudt phat tr nhitng khia canh trén, nghién ctu nay
nham phan tich cac yéu t6 anh hudng dén sy hai long clia
doanh nghiép khi st dung céac dich vu hanh chinh thué
trén dia ban huyén Sa Pa, tinh Lao Cai, tir d6, dé xuat mot
s8 giai phap nham nang cao chat lvong dich vu hanh chinh
thué, dap (rng yéu cau chinh dang cla cac doanh nghiép
trén dia ban huyén Sa Pa, tinh Lao Cai.
2.COSOLY THUYET

Sy hai long ctia khach hang

Theo Tse va Wilton (1998), sv hai long ctia khach hang la
suv phan (ng cla ho déi véi viéc wéc lvong sw khac nhau
gita nhitng mong doi va cdm nhan cta khach hang vé san
pham, dich vu. Theo Oliver (1997), sv hai long la phan tng
tron ven cutia khach hang déi véi mot dich vu, san pham
duwoc cung tng, la nhirng danh gia vé dac tinh ctia mét dich
vu vai mic do hai long thé hién trong tat ca cac van deé lién
quan dén qua trinh st dung dich vu hay tiéu dung san
pham. Con theo Kotler (2003), st hai long ctia khach hang
chinh la cdm giac théa man (hodc that vong) trén co sé so
sanh tinh nang cuda dich vu thdng qua st dung véi mong
doi ban dau cla khach hang. Khai niém nay da tiép can
theo ca hai khia canh cla sy hai long, dé la thda mén va
that vong; dong thoi, da chi ra cach thiic do luvdng sy hai
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long bang hiéu s6 gilta thuc t& va mong doi vé tinh nang
cla dich vu. Theo Zeithaml va Bitner (2000), si hai long cla
khach hang la sy danh gia cda khach hang vé mot san
pham hay mot dich vu da dap (ng dwgc nhu cidu va mong
doi ctia ho. Trén thuc té c¢6 nhiéu khai niém khac nhau
nhung si hai long ctia khach hang luén gan lién véi nhitng
yéu td: (i) tinh cAm, thai do cla khach hang; (ii) mong doi
cla khach hang vé kha nang dap (rng nhu cau tir phia nha
cung cdp dich vu; (iii) két qua thuc hién dich vy; (iv) y dinh
san sang tiép tuc hay khéng st dung dich vu.

K€ thlra va thdng nhat véi cac khai niém trén, trong
nghién ctru nay, tac gia cho rang, s hai long cha khéach
hang la trang thai cdm xUc bén trong ctia khach hang, dugc
xac dinh trén co s danh gia khach quan ctia khach hang vé
nhttng thuc té trdi nghiém so v&i mong doi clia khach hang
khi str dung dich vu.

Chat lvgng dich vu

Theo Lewis va Booms (1984), chat lvgng dich vu duoc
thé hién théng qua khoang céch gitta miic d6 dich vu duwoc
dwa dén so véi mirc dd mong doi cia khach hang. Hay néi
cach khac, mot dich vu duroc coi la ¢6 chat lwgng khi dich
vu dé dap ¢ng dwoc s mong doi hay ky vong cla khach
hang mo6t cach tdt nhat. Pbéng quan di€ém trén,
Parasuraman va cong s (1988), cho réng chét lugng dich
vu la mét dang cua thai do, thé hién sy so sanh gitra két
qua mong doi va két qua nhan duoc khi trai nghiém.
Asubonteng va cdng su (1996), cling cho rang, chét lvong
dich vu cé thé dugc do bang sw khéc biét giira ky vong clia
khach hang truéc khi sir dung dich vu va nhan thic ctia ho
sau khi trai nghiém dich vu do.

Nhu vay, s hai long clia khach hang c6 méi quan hé
chéat ché voi chat lvgng dich vy, quan diém nay ciing phu
hop voi két luan cha Lassas va cdng su (2000), cho rang ton
tai mGi quan hé chat ché gitra chat lwvong dich vu va sy hai
Iong clia khach hang, trong d6, chét lvgng dich vu droc tao
ra trwdc va quyét dinh dén sw hai long ctia khach hang. Moi
guan hé nay duogc thé hién trén hinh 1.

Chét lvong dich vu » Sy hailong clakhach hang

(Nguon: Lassas va cong su, 2000)
Hinh 1. Mdi quan hé gita chét lugng dich vu vasy hai long
Bang 1. Nam thanh phan ctia chat lvgng dich vu

Thanh phan Mo ta

Phuong tién Thé hién thdng qua ngoai hinh, trang phuc clia nhéan
hitu hinh vién va trang thiét bi phuc vu cho khach hang

. Thé hién kha nang thc hién dich vu pht hop va diing
St tin cay .. A

thoi han ngay 1an dau tién

o Thé hién sy mong mudn va san sang ctia nhan vién cung

Sw dap ting

(ng dich vy kip thi cho khach hang
Thé hién thong qua trinh dg chuyén mdn, nghiép vu va
cung cch phuc vu lich sir, nha nhan d6i véi khach hang
Thé hién thong qua sy quan tam cham séc dén ting ca
nhan khach hang

(Nguon: Parasuraman va cong s, 1988)

Nang lwe phuc vy

S dong cam
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Theo Parasuraman va cdng s (1988), chat lvgng dich
vu dugc thé hién thong qua nam thanh phan (bang 1).

KE&t qua cac nghién ctru trén kha phu hop cho céc loai
hinh dich vu n6i chung, trong dé c6 dich vu hanh chinh
cdng. O Viét Nam, Bo tiéu chudn SIPAS (2015), cua Bo
NOi vu vé bd tiéu chi do ludng su hai long clia to chirc doi
v@i dich vu hanh chinh Nha nwéc cling dugc xay dung trén
€O’ SO’ nay.

3. PHUONG PHAP NGHIEN CU'U

Phuong phap dinh tinh

Ap dung phuong phéap nghién ctu dinh tinh dé xay
dwng md hinh nghién ctru cac yéu t6 anh huéng dén su hai
Iong clia doanh nghiép khi stt dung dich vu hanh chinh
thué trén dia ban huyén Sa Pa, tinh Lao Cai. Dya trén co s&
ly luan va két qua nghién clru clia Parasuraman va cdng su,
tac gia da téng hop dwoc 05 yéu t6, bao gom: (1) Phuong
tién hiru hinh; (2) Sv tin cay; (3) Sw dap ng; (4) Nang luc
phuc vu; (5) Sy déng cam. Tir d6, dé xuat md hinh nghién
clru va bang hai dy kién dé tién hanh phéng van chuyén
gia. Dbi twvgng phdng van la 07 chuyén gia dang lam viéc
trong Iinh vuc thué tai cac Chi cuc Thué va lanh dao/quan ly
cac doanh nghiép trén dia ban huyén Sa Pa, tinh Lao Cai.
Céc d6i twong duoc phéng van déu cho rdng, mé hinh
nghién ctru la phu hop, nhitng stra chita doi véi bang hoi
diéu tra tam thoi la khéng dang ké. C6 03 trén téng s6 07
chuyén gia cho rang, can thiét phai bé sung yéu td “Su di
méi” vao mo hinh cho phl hop véi thuc té. B6i méi dé
cing chinh la mot trong céc gia tri cot I16i dé duy tri chinh
sach chat lwgng v6i phrong cham “Minh bach - Chuyén
nghiép - Liém chinh - B6i m¢i” clia co quan thué céac cép
nham huéng dén si hai 1ong clia khach hang khi thuc hién
thu tuc hanh chinh tai co quan thué théng qua qua trinh
cai tién, d6i mai khong ngirng. Bén canh do, cac chuyén gia
cling khuyé&n nghi thém 01 thang do “Khi can ho trg vé
thué, doanh nghiép thuong lién hé véi co quan thué” thude
bién “Su tin cay”. BDong thoi, dé xuat 04 thang do cla bién
“Sy d6i méi”. Nhw vay, mé hinh nghién ctru dé xuit gdm 06
yéu to (hinh 2).

Phuong tiénhitu hinh
Swtincdy
Sudn in \ Swhailong ctia doanh nghiép
e 8| kst dung dichvu hanh hinn

thué trén dia ban huyén Sa Pa,
tinhLao Cai

I

/'

Nang lyc phuc vy

Sy dong cam

Sty dGi moi

Hinh 2. M@ hinh nghién ctu dé xuat

T&r m6 hinh nghién clru dé xuét, tac gia xay dwng thang
do lvong cac yéu t6 anh hudng dén sw hai Iong clia doanh
nghiép khi str dung dich vu hanh chinh thué trén dia ban
huyén Sa Pa, tinh Lao Cai (bang 2).
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Bang 2. Thang do c4c bién yéu t6 anh hudng dén si hai long clia doanh nghiép khi st dung dich vu hanh chinh thué trén diaban huyén Sa Pa, tinh Lao Cai

Bién Thang do Ma héa Nguon
Co st vét chéit ludn san sang trong viéc cung cdp dich vu PTHH, | Sureshchandar (2001); Robert Johnston (1997)
" Co s vat chat tién nghi, hién dai va hitu dung PTHH, | Sureshchandar (2001); Robert Johnston (1997)
Phuong tieN - 1=co b thic tigtké co s vt ch, éch bai t &n pham, ngo i cla nhan
hitu hinh o ) pham, Ngoa PTHH, | Sureshchandar (2001); Robert Johnston (1997)
viénthué. .. khoahoc, dep mat
M®i trrong lam viéc sach s&, gon gang, ngén ndp PTHH, | Sureshchandar (2001); Robert Johnston (1997)
Quy trinh, thii tuc hanh chinh thué quy dinh thong nhét, dé 4p dung STC, Sureshchandar (2001); Robert Johnston (1997)
Robert Johnston (1997); Parasuraman (1988);
Tha tuc hanh chinh thué dwoc tiép nhan va trd két qua ding thoi gian quy dinh STC, Avkiran (1994); BahiavaNantel (2000);
Sureshchandar (2001)
o ek < o 4 . _— Robert Johnston (1997); Parasuraman (1988);
Sy tincay Biéu mau, ho so thué duwoc cung cap dling quy dinh ngay tir dau STC, Avkiran (1994)
Dloan‘h ngmep ch| can mt IarJ huéng dan [a co ddy da thong tin trude khi tham ST, Sureshchandar (2001); Robert Johnston (1997)
gia giao dich véi co quan thué
Tha tuc hanh chinh thué dwoc gii quyét rat thuan loi STC, Sureshchandar (2001);
Khi c&n ho tro vé thué, doanh nghiép thuong lién hé véi co quan thué STCq Két qua phong van chuyén gia
A ag ok T S Robert Johnston (1997); Parasuraman (1988);
Nhén vién thué san sang ho trg viréng mac vé thué khi ¢ yéu cau Sbu, Bahia vaNantel (2000)
gjct rc]gotci glhe|2 Lfhoz_ﬂ hai vé chinh sach thué déu dwoc nhan vién tra 10i chi tiét, U, Robert Johnston (1997)
S dap tng Nhan vién thué ludn ¢4 y thirc trach nhiém khi giai quyét cac thi tuc thué cho Robert Johnston (1997); Parasuraman (1988);
" sBU, .
doanh nghiép Avkiran (1994)
Doanh nghiép khong phai cht 1au khi giai quyét cac van dé vé thué Sbu, Robert Johnston (1997)
Hé thGng thué dién t( lun dap (tng moi lc, moi noi SBU, Robert Johnston (1997)
A in ko an e s A A Robert Johnston (1997); Avkiran (1994);
Nhén vién thué c6 day dd nang lrc chuyén mdn va nghiépvu NLPV, Sureshchandar (2001)
NANG lue Nhan vién thué ludn t6 ra lich s, nhd nhdn NLPV, | Sureshchandar (2001); Robert Johnston (1997)
hucgvh Khach hang ludn tin twéng vao nhéan vién thué khi dén giao dich tai bo phan NLPV Robert Johnston (1997); Parasuraman (1988);
phUCVL mot clra 3| Avkiran (1994); Sureshchandar (2001)
A A A e . Robert Johnston (1997); Parasuraman (1988);
Nhan vién thué lubn huéng dan, giai dap thoa dang, dang trong tam NLPV, BahiavaNantel (2000)
A Al A iAo g o Robert Johnston (1997); Avkiran (1994);
Nhén vién thué lubn thong cAm chia sé véi nhitng khd khan clia doanh nghiép SBC, Bahia vaNantel (2000) Sureshchandar (2001)
Nhén vién thué ludn lang nghe cac g6p ¥ clia doanh nghiép SBC, | Avkiran (1994)
St dong cdm annAh ngAh|epAcarp nhan ¢d sy quan tam clia nhén vién thué khi dén giao dich $BC, Avkiran (1994); BahiavaNantel (2000)
tai bd phan mot clra
Co Quan t&hue thuropg Xuyén dbi thoai voi doanh nghiép nham dé thao g $BC, Robert Johnston (1997)
virdng mac kho khan
Th tuc hanh chinh thué ludn duoc stra d6i, cp nhét tao thuén loi cho doanh ¢ g chuvén ci
nghiép SBM, Y kién chuyén gia
Sy dgiméi Thoi gian dé giai quyét céc thi tuc hanh chinh thué ngay cang diroc rit ngan SDM, | Ykién chuyén gia
' Nhan vién thué ngay cang c6 nhiéu cdi tién trong cach phuc vu SDM, | Y kién chuyén gia
He‘thopg thge (‘i|en tir toc d ngay cang nhanh va céc thao t&c dé thyc hién SO, { kién chuyeén gia
ngay cang dé dang hon

(Ngudn: Tong hop clia téc gia)

Phuwong phép dinh lvong

Sau khi xay dwng dwgc mo hinh nghién ctru va cac bién
guan sat. Nghién ctu dinh lvgng dwgc thiye hién theo cac
butc: budce 1, thiét ké bang khao sat, khao sat thi; buéc 2,
thiét ké bang khao sat chinh thirc; buéc 3, khdo sat chinh
thirc (d6i tvong khao sat la doanh nghiép da st dung dich
vu hanh chinh thué trén dia ban huyén Sapa, tinh Lao Cai;

méau duoc chon theo phrong phéap l1dy mau phi xac suét;
téng s6 phiéu phat ra la 350, thu vé 345 phiéu. Sau khi loai
bd s6 phiéu tra 161 khéng hop I, cd 324 phiéu tra 16i chinh
thirc dwoc st dung dé phan tich. Mau nghién ctru deoc mo
ta chi tiét & bang 3); butdc 4, thdng ké dir liéu thu thap, tién
hanh phén tich va xt ly di¥ liéu théng qua phan mém SPSS
20.0.
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Bang 3. Thong k& méau nghién ctu

Bién do luong | Tuong quan bién tong | Alpha néu loai bién nay

Mau | S6luong (khachhang) | Ty 18 (%) Sur dong cm, Alpha =0,852
I. Theo loai hinh doanh nghiép SbC, 0,698 0,809
Cong ty TNHH 120 37,0 SBC, 0,709 0,805
COng ty ¢6 phan 50 15,4 SBC, 0,669 0821
Doanh nghiép tu nhan 129 39,8 SBC, 0,693 0,811
Loai hinh khac 25 7,7 Sy di mai, Alpha=0,851
Tong 324 100,0 SEOM, 0,704 0,806
I1. Theo loai hinh kinh doanh clia doanh nghiép SDM, 0,704 0,806
San xuét 31 9,6 SDM, 0,652 0,828
Throng mai 45 139 SDM, 0,706 0,805
Dichwu 248 76,5 K&t qua kiém dinh do tin cay ctia thang do l1an hai cho
Tong 324 100,0 thdy, céc thang do déu cé hé s6 tvong quan bién tong dat
I11. Theo d&c diém chirc danh clia ngudi tra 10i phiéu khao sat yéu cau (> 0,6) (bang 4). Vi vay, cac bién nay dugc st dung
Giam déc 27 8,3 dé tién hanh cac kiém dinh tiép theo.
Trudng phong/ KE todn 35 108 Kiém dinh gia tri ctia thang do
Nhan vién ke toan 20 741 Phan tich y&u t6 kham pha EFA cho bién doc 1ap.
Khdc 2 68 D& tién hanh phan tich yéu t6 kham phé, di lidu thu duoc
Tong 324 1000 phai dap (mg cac digu kién thong qua kiém dinh KMO

(Ngudn: Tong hop két qua khao sat)
4. KET QUA VA THAO LUAN
Kiém dinh do tin cay cia thang do
Két qua phan tich do tin cay cta thang do cho thay, do
tin cay clia phan Ién thang do déu cé hé s6 twvong quan
bién tong I&n hon 0,6. Tuy nhién, bién thanh phan STC, c

va Bartlett’s. Két qua ki€ém dinh cho tri s6 ctia KMO la 0,823
(> 0,5) va Sig cla Bartlett’s Test la 0,000 (< 0,05) do d6, 25
bién quan sat hoan toan phu hgp véi phan tich yéu t6.
bong thoi, tac gia thuc hién phép xoay ma tran, két qua
dugc thé hién trong bang 5.

Bang 5. Két qua phan tich EFA hién ddc lap

tvong quan véi bién t8ng 1a 0,240 (< 0,3); bién thanh phan |  Biéndo luong Yéu o
SPU; ¢6 trong quan véi bién tong la 0,099 (< 0,3) vi vay, 1 2 3 4 5 6
bién nay bi loai bé. Tac gia ti€n hanh phan tich do tin cay STC, 0,829
cla thang do lan hai. STC, 0,790
Bang 4. B9 tin cdy cia thang do chinh thitc STC, 0,717
Bién do luong | Tuong quan bién tong | Alpha néu loai bién nay STy 0,728
= — STC, 0,699
Phuong tién hitu hinh, Alpha=0,878 PTHH 0878
PTHH, 0,724 0,849 PTHH‘; 0:8 8
PTHH, 0,730 0,849 PTHH, 0.840
PTHH, 0727 0,849 PTHH, 0,839
PTHH, 0,790 0,828 S, 0844
Sir tincdy, Alpha = 0,855 SBM, 0,839
STC, 0,734 0,808 SBM, 0,831
STC, 0,703 0,816 DM, 0,799
STC, 0,680 0,822 SBC, 0,803
STC, 0,662 0827 B, 0,800
STC, 0567 0,850 SEC, 0.7%
Sy dap tng, Alpha = 0,793 i?%v 0,791 —
SbU; 0,566 0,760 NLPVi 0:784
Sbu, 0,616 0,736 NPV, 0.764
SbU, 0,619 0,735 NLPV, 0.759
sBU, 0613 0737 U, 0776
Nang lyc phuc vy, Alpha= 0,827 U, 0,769
NLPV, 0,669 0,774 Sou, 0,735
NLPVY, 0,755 0,735 SbU; 0,706
NLPV; 0,560 0,824 K&t qua phan tich yéu t6 kham pha cho thiy, ca 06 yéu
NLPY, 0,635 0,790 t6 déu &nh hudng dén Sy hai long clia doanh nghiép khi st
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dung dich vu hanh chinh thué trén dia ban huyén Sa Pa,
tinh Lao Cai. Sdu nhoém yéu td rut trich gidi thich duoc
68,092% sty bién dong clia dir liéu nghién ctu.

Phan tich yéu t6 kham pha EFA cho bién phu thudc. Két
qua kiém dinh cho tri s6 KMO la 0,678 (> 0,5) va Sig cla
Bartlett’s Test la 0,000 (< 0,05) nhu vay, 03 bién quan sat
SHL,, SHL,, SHL, cé twong quan v&i nhau va hoan toan phu
hop véi phan tich yéu té (bang 6).

Béng 6. Kt qua phan tich EFA bién déc lap

Bién do luong Yeli 10
SHL, 0,867
SHL, 0,837
SHL, 0,781

Ké&t qua xoay yéu td cho thay, c6 01 yéu t6 hinh thanh
voi diém ding trich & yéu td th* nhat c6 Eigenvalue la
2,061 (> 1), do d6 viéc trich yéu t6 la c6 gia tri. Phuong sai
trich dwoc tir 03 bién quan sat la 68,712%. K&t qua nay la
phu hgp va cho thdy 01 yéu td6 dwgc hinh thanh va giai
thich dwgc 68,712% su bién thién cla tap dir liéu. Két qua
phan tich EFA bién phu thudc cho thay, yéu td Su hai long
duwoc hinh thanh va tat ca cac bién quan sat déu co6 hé so tai
cao (tir 0,781 dén 0,867). Nhu vay, viéc phan tich 03 bién
guan sat danh gia Sy hai long dat yéu cau va duoc dung
cho céc nghién ctru tiép theo.

Bang 7. Két qua phan tich hdi quy da bién lan mot

Kiém dinh tm quan trong cla cac yéu td

Sau khi thic hién phan tich twvong quan, phan tich hoi
quy duoc thuc hién nham xac dinh méi quan hé tuyén tinh
gira cac bién doc lap (STC, SBU, NLPV, SBC, PTHH, SBM) v&i
bién phu thudc SHL.

K&t qua phan tich hdi quy cho thay mai lién quan gitra
bién NLPV véi bién phu thudc SHL chuwa cé y nghia thong
k&, gia tri Sig bang 0,476 (> 0,05) (bang 7), vi vay bién nay bi
loai ba, tac gia tién hanh phan tich hdi quy lan hai.

Két qua phan tich hoi quy da bién lan hai cho thay, gia
tri Sig cla tat ca cac bién déu nho hon 0,05, cé nghia la cac
bién déu c6 y nghia trong md hinh; dong thoi, tat ca cac
yéu td dua vao moé hinh déu khong xay ra hién twgng da
cdng tuyén do c6 hé s6 phéng dai phwong sai VIF nhé hon
10 (bang 8).

Ké&t qua danh gia do phu hgp ctia mé hinh (bang 9) cho
thay, 05 bién doc lap dwa vao md hinh nghién ctru giai
thich dwoc 58,3% su thay doi clia bién phu thudc, con lai
41,7% la do céc bién ngoai md hinh va sai s6 ngau nhién.
Gia tri Durbin-Watson d = 1,980 (1 <d = 1,980 < 3), vi vay
khong c6 hién tvong tv tvong quan gitka cac yéu td doc lap.

Ngoai trir bién NLPV c6 gia tri Sig I6n hon 0,05 cho nén
bién nay bi loai. Cé nghia la cac yéu t6 c6 gia tri Sig lon
hon 0,05 khéng c6 méi twvong quan téi Sy hai long cla
doanh nghiép khi si dung dich vu hanh chinh thué trén

M hinh Hé s6 hdi quy chua chudn héa Hé s6 hdi quy chuan hda ¢ Sig Thong ké cdng tuyén
Hésohdiquy | Hésohoiquy (Beta) Beta ' Tolerance VIF
Hang s -0,038 0,198 -0,192 0,848 - -
STC 0,276 0,038 0,302 7,338 0,000 0,764 1,309
Sbu 0,279 0,040 0,286 6,887 0,000 0,751 1,331
1 | NLPV 0,024 0,034 0,028 0,713 0,476 0,855 1,170
SbC 0,318 0,036 0,358 8,738 0,000 0,771 1,297
PTHH 0,074 0,030 0,091 2,463 0,014 0,947 1,056
SOM 0,089 0,030 0,108 2,945 0,003 0,970 1,031
Bang 8. Két qua phan tich hoi quy da bién lan hai
MG hinh Hé s6 hdi quy chua chudn hda Hé s hoi quy chuén hoa ¢ Sig Thong ké cdng tuyén
Hésohdiquy | Hés6 hdiquy (Beta) Beta ' Tolerance VIF
Hang s 0,002 0,190 0,010 0,992 - -
STC 0,282 0,037 0,308 7,680 0,000 0,801 1,248
1 Sbu 0,284 0,040 0,290 7,100 0,000 0,771 1,296
SBC 0,318 0,036 0,358 8,749 0,000 0,771 1,297
PTHH 0,077 0,030 0,095 2,590 0,010 0,966 1,035
SEM 0,088 0,030 0,106 2,915 0,004 0,972 1,029
Bang 9. Banh gia do phu hop ctia mé hinh
M@ hinh R R? R2diéu chinh Sai s6 chuan clia woc lugng Durbin-Watson
1 0,768 0,590 0,583 0,59371 1,980
Bang 10. Phan tich ANOVA
M@ hinh T6ng binh phirong Bac ty do Trung binh F Sig.
Hoi quy 161,171 5 32,234 91,447 0,000°
1 | Phandv 112,092 318 0,352 - -
Tong 273,263 323 -
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dia ban huyén Sa Pa, tinh Lao Cai. Con lai 05 yéu td c6
y nghia théng ké véi mic y nghia P nhd hon 0,05 dat do
tin cay 95%.

Két qua hoi quy cho thay, cac yéu t6 anh huwéng dén su
hai long cta doanh nghiép khi st dung dich vu hanh chinh
thué trén dia ban huyén Sa Pa, tinh Lao Cai déu c6 hé s6 3
Ién hon 0 nhu vay, cac gia thuyét nghién cru déu phu hop
(gia tri chia hé s6 gbc B0 = 0,002 = 0). Phuong trinh héi quy
c6 hé s6 da chuan hoéa duoc trinh bay nhuw sau:

SHL =0,308STC + 0,290SPU + 0,358SDC + 0,095PTHH + 0,106SDM

Nhu vay, két qua nghién ctru vé cac yéu td Sy dong
cam, Su tin cay, Sy dap irng va Phuong tién hitu hinh cling
kha twong dong véi két qua clia cac nghién clru trude day
nhv nghién ctru clia Benjamin (2012), Hidayat va cOng sw
(2014), Béng Thanh Son va cong sv (2013)... Yéu t0 Sy doi
moi c6 anh hudng thuan chiéu dén Su hai long cla cac
doanh nghiép khi si dung dich vu hanh chinh thué trén
dia ban huyén Sa Pa, tinh Lao Cai, dong thoi cling phu
hop véi quan diém trong quan ly hanh chinh thué (doi
méi vé tv duy, déi méi trong cach thirc hanh déng cua
nhan vién thué, cla co quan thué mang lai sy tét nhat cho
khach hang).

5. KHUYEN NGHI VA KET LUAN

Ké&t qua nghién cru trén da cho thay, trong 06 yéu to
ctia m6 hinh nghién cttu, chia c6 di co s& dé két luan yéu
t6 Nang lvc phuc vu anh huvéng dén Sy hai long cua cac
doanh nghiép khi st dung dich vu hanh chinh thué trén dia
ban huyén Sa Pa, tinh Lao Cai; 05 yéu t6 con lai déu anh
huéng thuan chiéu dén Sy hai long cla cac doanh nghiép
khi st dung dich vu hanh chinh thué trén dia ban huyén Sa
Pa, tinh Lao Cai v6i mic dd anh hwdng manh nhat la yéu t6
Sy déng cam, tiép dén la Sv tin cay, Sw dap (ng, Sv d6i mai
va cudi cung la Phuong tién hitu hinh. T két qua nghién
ctru thu duoc, ap dung trong b6i canh thuc tién tai dia ban
nghién ctru huyén Sa Pa, tinh Lao Cai, tac gid dé xuat mot
s6 giai phap nham nang cao muc do hai long cla doanh
nghiép khi st dung dich vu hanh chinh thué nhuv sau:

Nhém giai phap doi véi yéu to Sy dong cam

Cong chirc thué can dat minh vao vi tri clia khach hang
dé hiéu va chia sé nhitng vudng méc, kho khan ctia khach
hang trong qua trinh st dung dich vu hanh chinh thué. Do
vay, dé nang cao Sy déng cam véi cac doanh nghiép noi
riéng va khach hang néi chung, co quan thué can quan tam
dén cac van dé nhu sau: (i) M& l6p dao tao boi dudng vé
van hda cong s&, nhiém vu clia can bd thué trong viéc nang
cao chat lvong phuc vu khach hang, dao tao k§ nang
nhitng viéc phai lam, phai thuc hién khi phuc vu khach
hang nham muc dich nang cao y thirc, ddng thoi tao kj
nang cho cong chic khi thuc hién nhiém vu. (i) Thuong
xuyén td chirc cac hdi nghi doi thoai véi doanh nghiép, td
chirc “Tuan 1& 1dng nghe ngudi ndp thué”, cing doanh
nghiép thao g& nhitng kho khan, veéng méc trong qua
trinh thuc hién chinh sach thué ctia Nha nudc nhdm rat
ngan khoang cach gitta co quan thué va doanh nghiép.
Qua do6, ghi nhan nhiing y kién déng goép cla doanh
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nghiép vé nhirng han ché, thiéu sét ctia cong chiic thué dé
dé xudt cac bién phap chan chinh trong qua trinh quan ly
va diéu hanh cong tac thué. Thuc tién vé quan ly thué tai
dia ban huyén Sapa trong thoi gian qua da cho thay, Chi
cuc da thwong xuyén té chic cac hdi nghi doi thoai voi
doanh nghiép, t6 chic cac tuan I& lang nghe y kién nguoi
nop thué, tuan 1& ho trg quyét toan thué, dieu nay da mang
lai st hai long nhat dinh cho cac doanh nghiép. K&t qua cla
nghién ctru nay mot Ian nita khdng dinh, viéc t6 chic dbi
thoai, 1dng nghe y kién, ho tro doanh nghiép can dwoc chi
trong va phai dugc thuc hién thuong xuyén. (i) Quy dinh
cu thé chi tiét “nhitng diéu phai thiyc hién” doi voi cong
chirc thué tai cac bd phan, dac biét 1a bd phan mot clra
trong qua trinh gidi quyét cac tha tuc hanh chinh thué,
trong d6 can néu r6: muc dich, yéu cau, cach thiic giao tiép,
thai do va trach nhiém, cach thic ldng nghe va hd tro
khach hang. (iv) Teng budc thu thap y kién danh gia cda
doanh nghiép déi véi cong chic thué thdng qua phiéu
danh gia. Viéc danh gia can duoc thyc hién doc lap véi viéc
tra két qua thué cho doanh nghiép va c6 thé thuc hién viéc
danh gia khao sat online. K&t qua danh gia sé la mot tiéu
chi dé danh gia va binh xét thi dua cong chic.

Nhém giai phap doi véi yéu to Su tin cay

Si tin cay thé hién long tin ctia doanh nghiép vao dich
vu cla co quan thué théng qua viéc xt ly chinh xéc, nhanh
chéng céc van dé can duoc giai quyét va ludn gil 1oi hira
tao cam giac an toan cho doanh nghiép. Muén thuc hién
tot diéu nay co quan thué can quan tdm dén cac van dé
nhu: (i) Xay dweng bd tha tuc hanh chinh thué don gian, dé
hiéu, dé 4p dung, dac biét 1a dam bao tinh phu hop voi
diéu kién thuc té cla tirng dia phrong. Dong thoi, thuwong
Xuyén cap nhat va cong khai bd thi tuc hanh chinh thué
trén nhiéu phuong tién nhu: cdng khai tai bd phan mot clra
cla co quan thé, cong khai trén trang thdng tin dién t cla
huyén, thong tin dién t& clia Cuc thué va Téng cuc Thué...
gitp doanh nghiép c6 thé dé dang tra ctu, ké khai cac biéu
mau hd so chinh xac. (i) Cong chikc thué can theo ddi, cap
nhat kip thoi sy thay d6i clia cac chinh sach vé thué, cac
van ban lién quan dén thué, tham gia hoc tap, dao tao vé
thué dé nang cao kién thirc chuyén mon cho nguoi thuc thi
nhiém vu giai quyét cac tha tuc hanh chinh vé thué. T d6,
c6 thé hudng dan doanh nghiép thuc hién thd tuc hanh
chinh chinh xac ngay tlr Ian dau tién dén giao dich, tao an
tvong tét dep va mang dén sy tin cay cho cac doanh
nghiép. (iii) Ti€p tuc hoan thién co ché “Mot cira” lién thdng
két hop trién khai c6 hiéu qua hé thong quan ly chat lugng
giadi quyét cac tha tuc hanh chinh theo tiéu chuan ISO
9001:2008 cho phu hgp voi cac van ban quy pham phap
luat. Theo dé, cac thu tuc hanh chinh vé thué duoc tiép
nhan, giai quyét va trd két qua dang theo mét trinh ty tha
tuc duogc dinh trwdce, cac tha tuc ti€p nhan déu phai déng
ddu va thé hién ngay ti€ép nhan, déng thoi phai cé phiéu
hen va thoi han trd két qua dung theo quy dinh, quéa thoi
han tra két qua phai c6 tra i bang van ban trong d6 néu rd
ly do qua han va phai xin 16i doanh nghiép néu qua han do
su chdi quan clia co quan thué.
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Nhoém gidi phap déi véi yéu té Sw dap ing

S dap (rng thé hién sy mong mudn va san sang cda
nhan vién thué trong viéc cung cép dich vu hanh chinh
thué cho khach hang. Vi vay, co quan thué can quan tam
dén cac van dé nhu: (i) Xay dwng s6 tay nghiép vu nham tao
thuan loi cho nhan vién thué dé dang tra ctru nghiép vu, tir
do kip thoi hd tro, giai dap vudng méc cho cac doanh
nghiép khi cé yéu cau. S6 tay nghiép vu bao gbm céc cau
hoi dién hinh hodc cac ciu hoi c6 tan sudt xuat hién cao.
Tap hop cac cau hoi va cau tra 1o dwoc lwu trén may tinh dé
dé dang tra ctru va thuong xuyén duoc cap nhat bé sung
céc tinh huéng méi phat sinh. Bong thoi, cac tinh huéng va
cau tra loi lién quan dén viéc chap hanh phap luat vé thué
cling nén dugc cong khai trén trang théng tin dién ti
cla huyén hodc trang thdéng tin dién t& clia co quan thué.
(i) Thuc hién phan loai doanh nghiép dé c6 huéng hd tro
chinh s&ch thué chuyén sau, phu hop véi tirng nhém nhu
cau cla tirng nhém déi twong doanh nghiép. Chang han,
dodi véi cac doanh nghiép c6 quy md Ién, cd s6 thu ndp
ngan sach Nha nwéc I16n, Chi cuc Thué huyén Sa Pa can cé
ché dd hé tro dac biét nhw phan cdng nhitng cong chirc ¢
nang luc, virng vé chinh sach thué, am hiéu chuyén sau vé
nganh nghé, dac thu san xudt kinh doanh clia doanh
nghiép dé hd tro cho doanh nghiép...

Nhém giai phap déi véi yéu to Sy déi mai

Sy d6i mdi thé hién qua viéc ddi mai vé tv duy, hanh
dong clia nhan vién thué, clia co quan thué mang lai st t6t
nhat cho khach hang. Sy d6i mai cling da dugc co quan
thué chu trong dén trong viéc xay dung gia tri cot 16i clia
viéc thuc hién nhiém vu. Tuy nhién, Chi cuc Thué huyén
Sapa, tinh Lao Cai can phai c6 sw ddi mdi mang tinh thiét
thuc, théng nhét, dem lai chat lwvgng phuc vu t6t hon cho
doanh nghiép, cu thé nhu: (i) Cai cach coéng tac to chirc can
bd: thay doi cung cach phuc vu clia nhan vién thué, thuc
hién quy ché luan chuyén, luan phién, chuyén doi vi tri
cdng tac d6i voi nhan vién thué gilra cac doi thué va voi
trng cong viéc duoc giao. (i) Cai cach co ché chinh sach: bd
th tuc hanh chinh phai dwvoc cat giam, sira déi cho don
gian dé hiéu, dvoc cap nhat va cong khai théng nhat trén
trang thong tin dién t cla co quan thué va chinh quyén
dia phwong cap huyén. (jii) Cai cach phuong thic quan ly:
thuc hién chuyén déi toan bd phuong thirc quan ly trwéc
day sang quan ly theo rdi ro va st dung ngudn luvc mot
cach hop ly. Bay manh viéc &p dung céng nghé thong tin,
thuc hién s6 hoa trong cong tac nhan va gidi quyét tha tuc
hanh chinh thué: xac thuc gitta ngwoi dan, doanh nghiép
vGi co quan thué bang chit ky s6; ding ky ma s6 thué ma so
doanh nghiép dién t& lién thong véi S& K& hoach Pau tu;
dang ky ma s6 thué cho ca nhan qua hinh thirc dién ti; ké
khai thué qua mang; hoan thué dién t&; héa don dién ti cé
ma xac thuc clia co quan thué; ndp thué dién tr qua Kho
bac, ngan hang thuong mai truyén géi chirng tir dién tir vé
co quan thué; héi dap truc tuyén trén trang thong tin dién
tlr cila Huyén, Tinh va trang thong tin dién t& cda Cuc Thué
tinh Lao Cai; phat hanh céng van va chinh sach phap luat

vé thué thdng qua phuwong tién dién ti gtri dén nguoi nop
thué c6 xac thuc chir ky s6 thay cho ban gidy dau dé; cham
s6c khach hang bang tin nhan SMS qua téng dai nhan tin
cla cac nha mang di dong...

Nhoém gidi phap déi véi yéu té Phuong tién hitu hinh

Phrong tién httu hinh thé hién gua ngoai hinh, trang
phuc clia nhan vién thué, cac trang thiét bi phuc vu doanh
nghiép. D€ thuc hién t6t diéu nay, Chi cuc Thué huyén
Sapa, tinh Lao Cai nén: (i) Trang bi khéng gian, noi tiép
nhan va giai quyét cac tha tuc hanh chinh vé thué theo
huéng: trang thi€t bi hién dai, bai tri khdng gian sang
trong, gon gang, sach dep, tao si thodi mai, thuén tién cho
doanh nghiép dén giao dich cling nhw nhan vién thué thuc
hién nhiém wvu. (i) Trang bi di may vi tinh dé cac doanh
nghiép c6 thé tu truy cap thong tin lién quan dén thué
ngay tai noi giao dich, ddng thoi khi co virdng méc vé céac
tha tuc hanh chinh thué, déc biét |a vé ké khai thué thi ho
¢6 thé thuc hanh ngay trén cac may tinh nay va nhan vién
thué c6 thé hudng dan, tw van ngay tai chd cho cac doanh
nghiép. (i) Khudn vién co quan thué c6 chd dé 6 to, xe
may, bd tri nguoi trong xe va hudng dan cho khach hang
khi dén giao dich. (iv) C6 hé théng camera giam sat dé dam
bdo an ninh trong co quan thué, doéng thoi lanh dao co
guan thué cling cé thé giam sat dwgc nhan vién thué khi
thuc hién nhiém vu. (v) Hé thdng thué dién ti (e-Tax) toc
dd nhanh, dap (’ng 24/24, ddng thdi phai co trung tam hd
tro 24/7 dé phuc vu khach hang khi c6 yéu cau xi 1y 16i./.

TAI LIEU THAM KHAO

[1]. Amanfi Jnr., Benjamin (2012), Service quality and customer satisfaction
in Public Sector Organizations: a case study of the Commission on Human Rights
and Administrative Justice.

[2]. Asubonteng, P., McCleary, KJ. and Swan, J.E. (1996), SERVQUAL
revisited: a critical review of service quality, Journal of Services Marketing, Vol. 10
No. 6, pp. 62-81.

[3]. Avkiran, Necmi Kemal (1994), Developing an instrument to measure
customer service quality in branch banking, International Journal of Bank
Marketing, Vol. 12, No. 6, pp. 10-18.

[4]. Bahia, K. and Nantel, J. (2000), A reliable and valid measurement scale
for the perceived service quality of banks, International Journal of Bank Marketing,
18(2), pp. 84-91.

[5]. Dang Ngoc Hau (2017), Nghién ciru mikc 6 hai long ctia doanh nghiép vé
viéc thuc hién cac gid tri tuyén ngdn nganh thué clia co quan thug anh huéng dén
s tuan tha thué ctia cc doanh nghiép, Luan an tién s§, Dai hoc Kinh té qudc dan.

[6]. Lassas, W. M., C. Manolis and R.D. Winsor (2000), Service quality
perspectives and satisfaction in private banking, Journal of Services Marketing,
18(4), pp. 181-199.

[7]. Lewis. R.C. and Booms, B.H (1983), The marketing aspects of service
quality, in Berry, L.L., Shostack, G. and Upah, G. (Eds), Emerging Perspectives in
Service Marketing, American Marketing Association, Chicago, IL, 99-107.

[8]. Oliver, Richard L (1997), Satisfaction: A Behavioral Perspective On the
Consumer, New Yord: McGraw-Hill.

[9]. Parasuraman, A., Zeithaml, V.A. and Berry, L.L (1988), SERVQUAL: A
multiple- Item Scale for measuring consumer perceptions of service quality,

S6 Déc biet 2018 e Tap chi KHOA HOC & CONG NGHE | 113



XA HOI

https://www.researchgate.net/publication/225083802_SERVQUAL_A multiple
tem Scale for measuring_consumer_perceptions_of service_quality. Truy cap
ngay 20/06/2017.

[10]. Philip Kotler (2003), Quan tri Marketing, Nha xuét ban Thang ké.

[11]. Robert Johnston (1997), International Journal of Bank Marketing
Emerald Article: Identifying the critical determinants of service quality in retail
banking: importance and effect, http://www.customerdelight.nu/content/04-
artikelen/02-artikel-b/banking.pdf. Truy cap ngay 18/03/2017.

[12]. N. Rusdi Hidayat, Suhadak, Darminto, Siti Ragil Handayani, Bambang
Widjanarko Otok, (2014), Measurement Model of Service Quality, Regional Tax
Regulations, Taxpayer Safisfaction Level, Behavior and Compliance Using
Confirmatory Factor Analysis, World Applied Sciences Journal 29 (1): 56-61.

[13]. Béng Thanh Son, L& Kim Long, D0 Van Cudng (2013), Danh gia
mic do hai long cla nguoi ndp thué doi véi chat lwgng dich vu tuyén truyén
ho tro tai Cuc thug tinh Kién Giang, Tap chi Khoa hoc, Dai hoc Can Tho, s6 25
(2013): 17-23

[14]. Sureshchandar, G.S., Rajesndran, C., and Kamalanabhan, T.J. (2001),
Customer perceptions of service quality: a critique, Total Quality Management, Vol.
12No. 1, pp. 111-24.

[15]. Hoang Trong, Chu Nguyén Mang Ngoc (2012), Phan tich di liéu nghién
clru v6i SPSS, Nha xudt ban Hong Bic, TP. HO Chi Minh.

[16]. Tse, D.K. and Wilton, P.C. (1988), Models of Consumer Satisfaction
Formation: An Extension. Journal of Marketing Research, 25, 204-212.
http://dx.doi.org/10.2307/3172652, truy cap ngay 27/06/2018.

[17]. Zeithaml, V.A. and Bitner, M.J. (2000), Services Marketing: Integrating
Customer Focus across the Firm. 2nd Edition, McGraw-Hill, Boston.

114 | Tap chi KHOAHOC & CONG NGHE e S3 D3c biét 2018





