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TOM TAT

S dung di¥ liéu thu dwoc tiv khdo sat 132 mau ngwdi nop thué va ap dung phuong phap phan tich nhan té
kham pha EFA va phan tich hdi quy da bién, bai viét nay thao luan, danh gia sw hai ldng clia ngudi ndp thué déi voi
chét lwong phuc vu ctia Chi cuc thué huyén Na Hang, tinh Tuyén Quang. Két qua nghién ctru cho thdy vé co ban
chét lwong phuc vu clia Chi cuc thué Na Hang da dap (rng dwoc nhu cdu cla ngwdi ndp thué va khodng 79,3%
ngwdi ndp thué hai ldng véi chét lvong dwoc phuc vy. Nghién ctru cling da xac dinh ¢6 7 nhan té anh hwéng dén
mtrc d6 hai long clia ngwdi ndp thué bao gdm: sw tin cay; co s& vat chat; sw cdm thong; tinh dan chid va sw céng
bang; nadng lwc phuc vy; sw cdng khai, minh bach; mirc do dap trng. Bai viét cling dé xuét cac gidi phap nham cai
thién va nang cao chét lwong phuc vu ciia Chi cuc thué, tir d6 nang cao mirc dd hai long clia ngudi ndp thué.

T khoa: Mirc do hai long, ngudi ndp thué, phan tich nhan té kham pha.

Taxpayer Satisfaction with Customer Service Quality
of Nahang District’s Tax Bureau

ABSTRACT

Using data gathered from surveying 132 taxpayers and applying exploratory factor analysis method and
regression model, the present article discusses the evaluation of tax-payers toward service quality of Na Hang
District’s Tax Bureau of Tuyen Quang Province. The study results showed that service quality, in general, has met
the demand of tax-payers with approximately 79,3% tax-payers satisfied with sevice quality. The research also
identified seven factors affecting the satisfactory degrees of tax-payers. Those are: trustability, infrastructure,
sympathy, equity and democracy, service capability, transparence/openess and accountability and responsiveness.
The article also proposed measures to improve and enhance service quality of the tax bureau, thereby to enhance
the satisfaction of tax-payers.

Keywords: Exploratory factor analysis, satisfactory degree, tax-payers.
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y Af A thué, co ché “mdt ctia” va “mot cta lién thong”
1. DAT VAN DR : : &

dugc trién khai van hanh tai chi cuc, véi muc

Chi cuc thué& huyén Na Hang, tinh Tuyén
Quang thuc hién céng tac quan ly thué, phi, 1é
phi, cac khoan thu khéac cia ngan sach nha nuée
thuéc pham vi nhiém vu cta nganh thué trén
dia ban huyén theo quy dinh cta phéap luat. Tu
nam 2007, khi Luat quan 1y thué& cé hiéu luc thi
hanh, thuc hién 16 trinh cai cach hanh chinh

tiéu don gian hoéa cac thu tuc, thuan tién cho
ngusi ndp thué. Qua trinh céng khai héa cac
quy dinh vé tha tuc hanh chinh thué& da cap
nhat nhanh, kip thoi chinh sach thué& méi, ché
d6 mién, giam, gidn va hoan thué, tao diéu kién
cho ngudi nop thué ndm bat thong tin. Bén canh
dé6, Chi cuc con c6 cac hinh thtc tuyén truyén,
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hé trg nhu tap huan, déi thoai, ling nghe y kién
ngudi nép thué va tuyén duong, khen thudng
ngudi nodp thué tidu biéu.

Véi dic thu 12 mot huyén mién nii cta tinh,
dong bao dan toc thidu s chi€m phéan 16n dan s&
cua huyén thi cac hinh thiic va ndi dung tuyén
truyén, hd trg caa Chi cuc da thuc su hiéu qua?
Cach thtic cung cap va phuc vu cac dich vu hanh
chinh vé thué& da thuc su phu hgp véi mong
mudn va nhu cau cta ngusi ndp thué? Day la
nhiing van dé cap bach can dudgc gidi quyét. Bai
1a su thao luan, danh gia vé mic dd hai long cua
ngudi ndp thué do Chi cuc thué huyén Na Hang
quan ly, t& d6 c6 co s6 dua ra cac gidi phap
nham gép phan nang cao chat lugng phuc vu
ctia co quan thué trén dia ban huyén.

2. PHUONG PHAP NGHIEN cUU

2.1. Co s6 ly thuyét

Cach tiép can cua nghién ciu xuat phat tu
quan diém: ngusi nop thué 1la “khach hang” va
co quan thué 1a don vi “cung ting dich vu tu van
va cac dich vu tién tich” nhdm nang cao y thtc
tuan thu phap luat vé thué va tao diéu kién
thuan 1oi cho nguoi nop thué thuc hién nghia vu
ciua minh. Chat lugng dich vu c6 nhiéu cach
dinh nghia tuy thudc vao ddi tuong nghién ctiu
va moi truong nghién ciu va viée tim hiéu chat
luong dich vu 1a co s6 dé thuc hién cac bién
phap cai thién chit lugng dich vu cta té chiic,
doanh nghiép. Theo Parasuraman, Zeithaml va
Berry (1988), chat lugng dich vu 1a “mtic do
khic nhau gitia sy mong dgi chia ngudi tiéu
dung vé dich vu va nhan thiic ctia ho vé két qua
cua dich vu”. Theo Lehtinen (1982), chat lugng
dich vu phai dudc danh gia trén hai khia canh:
qué trinh cung cdp dich vu va két qua cuaa dich
vu. Gronroos (1984) ciing dé nghi hai linh vuc
cua chat lugng dich vu d6 1a chat lugng ky thuat
va chat lugng chiic nang. Chat lugng ky thuat
lién quan dén nhiing gi dudc phuc vu va chat
lugng chiic ndng noéi 1én ching duge phuc vu
nhu thé nao. Chat lugng phuc vu ctia co quan
thué thé hién qua chét lugng cung cap thong tin
dich vu hanh chinh thué, két qua giai quyét
cong viéc cua cd quan thué va su phuc vu cua
cong chiic thué.
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Zeithaml va Bitner (2000) cho rang su hai
Iong ctia khach hang 1a su danh gia caa khach
hang vé mot san phadm hay mét dich vu da dap
ting dudc nhu cAu va mong doi ciia ho. Theo Lin
(2003), su hai 1ong cua khach hang duge dinh
nghia nhu 1 két qué clia su cAm nhéan va nhan
thiic, 6 d6 mot vai tiéu chuén duge so sanh véi su
thuc hién cdm nhan duge. Néu cdm nhan vé su
thuyc hién moét dich vu thap hon mong dgi, khach
hang khong hai long. Nguge lai, néu cam nhan
vugt qua su mong dgi, khach hang sé hai long.

Khac véi khach hang trong cac dich vu tu,
ngudi nop thué (NNT) khong duge lua chon don
vi cung cap dich vu vé thué& bdi theo su phan
cong quan 1y, ho chi ¢6 thé nhan cac dich vu
hanh chinh cong ti phia co quan quan ly thué&
truc tiép cia minh. Dich vu nhan dugc xtng
dang v6i s6 tién thué da dong goép sé khién
ngudi nop thué cam théy hai 1ong va gdn b6 hon
v6l noi kinh doanh ma tai d6 co quan thué truc
tiép da cung cap nhiing dich vu hanh chinh coéng
tét nhat. Giti chan dude ngudi ndp thué, gitp ho
phat trién chinh 1a dam bao duge nguén thu on
dinh cho ngan sach nha nuéc, gitp kinh t& - xa
hoi tai dia phuong phat trién, déng thoi nang
cao y thtic tudn thu phap luat thué cta ngudi
nop thué.

Nhan thtic duge ¥ nghia va tAm quan trong
cua viéc lam hai 1ong ngudi nop thué, co quan
thué& dang nd luc cai cach hanh chinh nhim dan
ting budc nang cao chat lugng dich vu cung cap
nhim dem lai sy théa méan cho ngudi nop thué;
coi sy hai 1ong ctia ngudi nop thué l1a thuée do
danh gia chit lugng hiéu qué coéng tac quan ly
thué cia co quan thué cac cap.

2.2, M6 hinh nghién ciu

Theo Parasuraman, Zeithaml va Berry
(1985), mtic d6 hai long c6 thé do ludng véi 5-7
khoang cach. St dung thang diém Likert dé cho
diém cac khoang cach. Cac hoc gia trén ciing da
khdi xuéng va st dung nghién ctiu dinh tinh va
dinh lugng dé xay dung va kiém dinh thang do
cic thanh phéan ctia chat lugng dich vu (goi 1a
thang do SERVQUAL). Thang do SERVQUAL
duge diéu chinh va kiém dinh ¢ nhiéu loai hinh
dich vu khac nhau. Cuéi cung thang do



SERVQUAL bao gom 22 bién dé do luong niam
thanh phan cta chat lugng dich vu, d6 1a: do tin
cay, tinh dap tng, tinh dam bdo, phuong tién
hitu hinh va su dong cam.

Theo Nguyén Htiu Hai va Lé Van Hoa
(2010), hé théng tiéu chi danh gia chat lugng
dich vu hanh chinh céng phai phan anh dugc
cac yéu t6: Muc tiéu hoat dong ctia cac co quan
hanh chinh nha nuéc; yéu t& cdu thanh dau vao
cia cd quan hanh chinh; tiéu chi vé giai quyét
cong viéc cho ngudi dan; tiéu chi phan anh dau
ra caa dich vu cong va tiéu chi danh gia két qua
cta dau ra.

Bui Van Trinh va cong su (2013) da dé xuit
mdé hinh danh gid su hai long cta ngudi ndp
thué (doanh nghiép) d6i véi chat lugng phuc vu
cua nganh thué tinh An Giang véi 5 nhan té:
Diéu kién vat chat; do tin cdy; su dap ting; ning
luc phuc vu; thai d6 ng xut. Két qua nghién ctiu
da xac dinh cac nhan t6 dnh hudng dén mic do
hai 1ong ctia doanh nghiép déi véi chat lugng
phuc vu ciia nganh thué tinh An Giang la su tin
cay va khach quan.

K& thiia c6 chon loc mé hinh chat lugng dich
thda
Parasurama, déng thdi dua trén co sé ly thuyét

vu va su man khach hang cua
vé tiéu chi danh gia chat lugng cung tng dich vu
cong tai cac cd quan hanh chinh Nha nuée, bai
hoc rit ra tit cac nghién ciiu tuong tu da tién
hanh tai Viét Nam, nghién ctiu nay dé xuat mo
hinh danh gid miic d0 hai long ciia ngudi nodp
thué& déi véi chat luong phuc vu cia Chi cuc
thué huyén Na Hang, cu thé nhu sau:

SHL =f (STC, SDU, DCCB, CKMB, NLPV,
SCT, CSVC)

Trong dé:

SHL 14 nhén t6 phu thudc, thé hién mitc d6
hai long ctia ngudi ndp thué déi véi chat luong
phuc vu ctia co quan thué.

Cac nhan t6 STC, SDU, DCCB, CKMB,
NLPV, SCT, CSVC la cac nhan t6 doc lap.

Véi mdi nhan t6 doc lap dua ra danh gia,
mét phat biéu dude dua ra dudi dang mo ta,
khéng dinh va ngudi nép thué dugde yéu ciu cho
¥ kién danh gia c4a nhan theo thang do Likert 5
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diém. Piém danh gia 1 c6 nghia ring ngudi tra
161 hoan toan khéng déng y va diém danh gia 5
¢6 nghia rang ngudi tra 10i hoan toan dong y véi
phat biéu néu ra.

Sau khi tham khdo cac nghién ctu chat
lugng dich vu hanh chinh thué cé truée va da
dudc hiéu chinh sau nghién ciiu so by (1ay ¥y kién
tit Ban 1anh dao Chi cuc, cic can bd chi chét tai
cac Doi chiic nang thuoc Chi cuc thué va 10
ngudi nop thué tiéu biéu do Chi cuc quan ly), tac
gid dé xuat mo hinh nghién ctiu véi cac bién cu
thé nhu & bang 1.

2.3. Phuong phap nghién ciu

Viéc dinh lugng cac nhan t6 anh hudng dén
miic d6 hai 1ong ctia ngudi nop thué déi véi chat
lugng phuc vu cia Chi cuc thué huyén Na Hang,
tinh Tuyén Quang dugc tién hanh thong qua
3 buéc:

Budc 1: St dung hé sb tin cay Cronbachs
Alpha dé danh gia mutc do chit ché va su tuong
quan gitia cac bién quan sat trong mdé hinh
nghién ciu.

Buéc 2: Sti dung mé hinh phan tich nhéan t6
kham pha (Exploratory Factor Analysis) dé
kiém dinh cac nhan t6 anh hudng va nhan dién
cac nhan t6 dudc cho 1a phu hop véi mtic do hai
long cua ngudi ndp thué.

Budc 3: M6 hinh héi quy tuyén tinh da bién
duge st dung dé xac dinh cidc nhin t6 anh
huéng va mutc d6 anh hudng ctia cic nhan to
nay dén mtc do hai long cia ngudsi nop thué dsi
v6i chat lugng phuc vu ctiia Chi cuc thué.

Thong thudng thi s6 quan sat (¢ mau) it
nhét phai bang 4 hay 5 1an s6 bién trong phan
tich nhan t6. Cu thé trong mé hinh nghién ctu
nay, tac gia dé xuit 32 bién quan sat c6 thé
dugc st dung trong phan tich nhan t6 kham
pha. Do d6, s6 mau téi thiéu can thiét cuaa
nghién ctiu 1a 32 x 4 = 128 mAu. Thuc t&, tac gia
da tién hanh lya chon 132 ngudi nop thué la
nhiing don vi, t6 chiic, doanh nghiép va ho kinh
doanh thuong xuyén st dung cac dich vu hanh
chinh thué tai Chi cuc thué& dé phong van. Cude
diéu tra dugc tién hanh trong khoang thoi gian
ti thang 03 ndm 2014 dén thang 04 nam 2014.
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Bang 1. Thang do chinh thiic dugec ma hoa

Ma héa Bién quan sat Ngudn
Sytincay STC1 Chi cuc thué thuc hién ding céc quy trinh da dwoc cong khai )
(STC) sTC2 Chi oy thué dam bao gié> Iam vigc ding quy dinh, khong gay lang phi thoigian (%)
cla nguwdi ndp thue
STC3 Thi tuc hanh chinh thué don gian *)
STC4 Mau hd so ¢c6 sy théng nhét, ré rang, dé& thwe hién *)
STC5 Quy trinh x& ly hd so nhanh gon *)
STC6 Nguoi ndp thué nhan dwoc két qua giai quyét chinh xac Téac gia dé xuét
STC7 Chi cuc thué hd tro bado mat thong tin ciia ngwéi ndp thué Téac gia dé xuét
Sw dap SDU1 Théi gian tw van, hwéng dan cho mét dich vu hanh chinh thué nhanh chéng *)
?SHSU) SDuU2 Thoi gian giai quyét xong mét dich vu hanh chinh dung hen *)
SDU3 Thoi gian ch& dén lwot chap nhan duoc *)
Dan cha DCCB1 Nguoi nop thué dwoc dbi xir cong bang trong viée tw van, giai quyét tha tuc Téac gia dé xuét
cong hanh chinh thué
?SEQCB) DCCB2 Nguoi nop thué duoc dé’i x(r cong bér)g trong viéc tuyén truyén céac thay déi vé Téc gia dé xuét
chinh sé&ch, quy trinh, tha tuc hanh chinh thué
DCCB3 Nguoi nop thué dwoc dé bat y kién bang moi phuwong tién Téac gia dé xuét
DCCB4 Chi cuc thué s&n sang giai quyét moi khiéu nai, vwéng méc ctia ngwdi ndp thué  Téc gia dé xuét
Céng CKMB1 N&i quy, quy trinh thi tuc vé& thué dworc Chi cuc thué niém yét cong khai Téac gia dé xuét
Egiiﬁ minh - crmB2 Thoi gian tiép nhan va tra két qua hd so duoc cong khai tai noi thuc hién thi tuc  Téac gia dé& xuét
(CKMB) hanh chinh thué
CKMB3 Chinh sach thué méi dwoc pho bién dén nguwdi ndp thué kip thoi Tac gia de xuat
CKMB4 Cong chirc Chi cuc thué deo thé cong chirc tai noi lam viéc Téc gia dé xuét
Nang lwc  NLPV1 Can bo thué c6 kha nang gidi quyét hd so nhanh chéng, dung quy dinh *)
mtg\\//; NLPV2 Cén bo Ehué_ c6 kha nang phat hién so suét cGia hé so dé tw van ngay cho nguoi  (*)
ndp thué khi tiép nhan
NLPV3 Can bo thué linh hoat trong giai quyét cac tinh huéng kho Téc gia dé xuét
NLPV4 Can bo thué co trinh dd chuyén mén va kién thirc tdng hop tét Tac gia dé xuét
NLPV5 Sy hwéng dan, giai dap cha can bo thué dé hiéu, théng nhét, ding quy dinh *
Sy cam SCT1 Cén b thué biét quan tam, thong cam véi nhirng kho khan, vudng mac cla *)
théng ngwoi ndp thué
(SCT) SCT2 Chi cuc Thué luén tao didu kién tét nhat c6 thé cho ngudi ndp thué Téac gia dé xuét
SCT3 Ngudi nop thué thwong khong phai tré thém cac khoan chi phi khéng chinh thiec  (*)
khi giao dich v&i co quan thué
SCT4 Vai '[I’O'Clzla gia dinh va ban bé Ia khdng quan trong trong thwong lwgng véi can *)
bd thué
CO"SC)’ vat CSVC1 Noi thwe hién céc dich vu hanh chinh thué thuan loi, thoang mat *)
?ggtvc) csve2 Noi niém yét théng béo tha tuc hanh chinh d& nhan thay, d& xem *)
CsvC3 Trang thiét bj van phong ban ghé day du, may tinh, thiet bj céng nghé théng tin *)
hién dai
CSVvC4 Noi dé& xe va ngdi chd dwoc b tri day da, tao sw thoai mai *)
CSVC5 Mrc d6 vé sinh chung va céng trinh phu (WC) dam bao yéu cdu *)
Su hai SHL1 Hai long v&i viéc hé trg, tu van va cung cép thong tin vé dich vy hanh chinh thué  Téc gia dé xuét
long cuta Chi cuc thué huyén Na Hang
(SHL) SHL2 Hai long v&i cung cach phuc vu cac dich vu hanh chinh thué cia Chi cuc Thué Téac gia dé xuét
huyén Na Hang
SHL3 Hai Iong khi dén thwe hién cac dich vu hanh chinh thué tai Chi cuc thué huyén Téac gia dé xuét
Na Hang
SHL4 Sé&n sang gidi thiéu ban bé, ngwdi than dén thyc hién tha tuc hanh chinh tai Chi  Tac gia dé xuét

cuc thué huyén Na Hang
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Bang 2. M6 ta maAu nghién ctiu

Phan theo loai hinh nguwoi nop thué Sé lwong Ty 18 (%)
Doanh nghiép ngoai quéc doanh:
+Cong ty ¢b phan 2 1,5
+ Cong ty trach nhiém hiru han 30 22,7
+ Doanh nghiép tw nhan 0,8
+ Hop tac xa 5 3,8
T chirc chi tra thu nhap:
+ Bon vi hanh chinh, sy nghiép 34 25,7
+ T& chtre chinh tri, xa hoi 10 7,6
H gia dinh, ca nhan kinh doanh 50 37,9
Téng 132 100
Phan theo nganh nghé kinh doanh chinh
Néng, 1am, ngw nghiép va khai khoang 16 12,1
Coéng nghiép, xay dwng va van tai 29 22,0
Thwong mai, dich vu 53 40,1
Hoat déng trong Iinh vic khac 34 25,8
Téng 132 100

3. KET QUA VA THAO LUAN

Buéc 1: Kiém dinh thang do

Kiém dinh d6 tin cay cta thang do (kiém
dinh Cronbach’s Alpha) mtic d6 hai long cua
ngudi ndp thué doéi véi chat luong phuc vu cta
Chi cuc thué véi 32 bién quan sat thude 7 nhém
nhan t6 c6 hé s6 Cronbach’s Alpha déu 16n hon
0,6 (thap nhat 1a Su dap tng véi hé s6 Alpha =
0,702) chiing t6 thang do ludng st dung phu hgp,
cac hé s6 tuong quan bién tong déu ti 0,3 trd lén
(Nunnally and Bernstein, 1994). Do d6, cac bién
do luong nay déu chap nhan duge vé mét tin cay
va dudc st dung trong phan tich EFA.

Buéc 2: Phan tich nhan t6 kham pha

Sau khi kiém tra d6 tin cay cac thang do,
phan tich nhan t6 kham pha dugc tién hanh.
Phuong phap rat trich dude chon dé phan tich
nhan t6 1a phuong phap Principal components
v61 phép quay vuodng goc Varimax.

Két qua phan tich nhan t6 kham pha (EFA)
sau 2 vong véi cac kiém dinh dugec dam bao
nhu sau:

(1) Hé so tuong quan don gitia cac bién va
cac nhan t6 Factor loadings (hé s6 tai nhan té) >
0,5 hé s6 nay 16n cho biét nhan t& va bién c6 lién
hé chat ché véi nhau, néu cac hé s tuong quan
nhé (< 0,30) st dung EFA khong phu hgp (Hair
et al., 2006).

(2) Kiém dinh tinh thich hgp ciia mé hinh
(0,5 < KMO = 0,825 < 1) dé stt dung EFA, KMO
phai 16n hon 0,50. Kaiser (1974) dé nghi KMO >
0,90: rat tot; KMO > 0,80: tot; KMO > 0,70:
duge; KMO> 0,60: tam duge; KMO > 0,50: xau
va KMO < 0,50: khong thé chdp nhan dudc.

(3) Kiém dinh Bartlett vé tuong quan cua
cac bién quan sat (Sig. = 0,000 < 0,05); Cac gia
tri eigenvalue = 1,371 > 1 va kiém dinh phuong
sai cong don = 68,654% (16n hon 50%).

Két qua phan tich nhan t6 cho thay,
thang do miic d6 hai 1dong ctia ngudi noép thué
do61 véi chat luong phuc vu caa Chi cuc van da
huéng v6i 7 nhan t6 va 32 bién quan sat (sau
khi loai bién (CKMB3). Chinh séch thué méi
dudge phd bién dén ngudi nop thué kip thoi do
c6 hé sd tai <0,5)
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Bang 3. K&t qua danh gia dé tin ciy ctia thang do

Bién quan sat Trung binh thang do  Phwong sai thang Twong quan He s
néu loai bién do néu loai bién bién téng Cronbach’s
Alpha néu
loai bién

STC: Alpha = 0,913 (n=132)

STC1 22,92 15,719 0,729 0,901
STC2 27,76 16,185 0,680 0,906
STC3 23,00 15,389 0,771 0,896
STC4 23,04 15,212 0,792 0,894
STC5 23,00 15,634 0,783 0,895
STC6 22,86 15,804 0,734 0,900
STC7 22,70 16,656 0,660 0,908
SDU: Alpha = 0,702 (n=132)

SDU1 7,75 1,303 0,482 0,655
SDU2 7,64 1,348 0,542 0,587
SDU3 7,66 1,173 0,537 0,588
DCCB: Alpha = 0,856 (n=132)

DCCB1 11,68 3,883 0,668 0,829
DCCB2 11,64 3,974 0,674 0,827
DCCB3 11,59 3,862 0,697 0,818
DCCB4 11,59 3,419 0,762 0,790
CKMB: Alpha = 0,823 (n=132)

CKMB1 10,85 3,015 0,628 0,786
CKMB2 11,11 2,819 0,710 0,747
CKMB3 10,63 3,121 0,595 0,800
CKMB4 10,89 2,850 0,656 0,773
NLPV: Alpha = 0,801 (n=132)

NLPV1 15,11 4,248 0,610 0,755
NLPV2 15,03 4,045 0,632 0,747
NLPV3 15,19 4,200 0,521 0,784
NLPV4 15,02 4,053 0,668 0,736
NLPV5 15,08 4,437 0,497 0,789
SCT: Alpha = 0,889 (n=132)

SCT1 11,58 4,657 0,758 0,857
SCT2 11,53 4,953 0,748 0,860
SCT3 11,36 5,195 0,740 0,864
SCT4 11,43 4,751 0,784 0,846
CSVC: Alpha = 0,820 (n=132)

CsvcC1 15,64 3,424 0,622 0,783
csve2 15,84 3,585 0,622 0,783
CSsVvC3 15,75 3,655 0,636 0,779
Csvc4 15,65 3,878 0,538 0,806
CSVC5 15,79 3,359 0,653 0,773
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Bang 4. K&t qua phan tich nhan t6 kham pha

Quan sat Nhan t6

STC3 0,810

STC4 0,807

STC5 0,796

STC6 0,769

STCH 0,754

STC7 0,708

STC2 0,676

SCT4 0,834

SCT3 0,802

SCTH1 0,773

SCT2 0,711

CSVC5 0,777
CsSVC3 0,733
CsvCHt 0,728
Ccsvc4 0,690
csve2 0,649
DCCB4

DCCBH1

DCCB3

DCCB2

NLPV4

NLPV2

NLPV5

NLPV1

NLPV3

CKMB4

CKMB2

CKMB1

SDU2

SDU3

SDU1

0,830
0,799
0,784
0,745
0,787
0,696
0,640
0,639
0,612
0,744
0,740
0,649
0,849
0,627
0,544

Buéc 3: Phan tich hoi quy tuyén tinh

Mo hinh héi quy tuyén tinh dugde ap dung dé
xem xét tAm quan trong cua tling nhan t6 anh
hudng trong viéc do luong miic do hai long cua
ngudi ndp thué. 7 nhan té bao gom: (1) X1: Su tin
cay; (2) X2: Su cam thong; (3) X3: Co s6 vat chat;
(4) X4: Tinh dan chta va su cong bing; (5) X5:
Nang luc phuc vu; (6) X6: Su dap tng va (7) X7:
Su cong khai, minh bach 14 bién doc lap trong mé

hinh héi quy gii thich mtc d6 hai Iong, 1a bién
phu thudc (Y) trong m6 hinh nghién ctu.

Két qua phan tich héi quy véi hé so xac
dinh boi R* = 0,804 cho biét 80,4% su hai long
ctiia nguoi nop thué duge gidi thich bdi cac bién
trong mo6 hinh héi quy, hé s6 xac dinh boi diéu
chinh R? = 0,793, gia tri F = 72,778, xac nhan
mo hinh héi quy nay phu hop véi tap di liéu va
¢6 thé st dung dugc.
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Bang 6. Két qua hoi quy

M6 hinh Céc hé sé chwachudn  Céac hé sb da t Y nghia  Théng ké da cong tuyén
hoa chuan hoa thnéng
Beta Doléchtiéu  Beta ke Dochdp Hesd
chuan nhéncia phong dai
bién phwong sai
Hang sb -,632 ,220 -2,866 ,005
Sy tin cay (X1) ,196 ,037 ,258 5,237 ,000 ,650 1,539
Sw cam thong (X2) ,155 ,035 ,225 4,430 ,000 ,615 1,627
Co s& vat chat (X3) ,259 ,051 ,240 5,093 ,000 711 1,407
Tinh dan chd cong bing (X4) 134 036 70 3700  ,000 745 1,342
Nang luc phuc vu (X5) 143 050 143 2889 005 642 1,557
Sy dap ng (X6) ,146 ,044 ,153 3,275 ,001 719 1,392
Coéng khai minh bach (X7) 111 ,042 ,131 2,668 ,009 ,657 1,523

Ghi chii: R binh phuong = 0,804 ; R binh phuong diéu chinh = 0,793; D6 léch tiéu chuan cua ude lugng = 0,22712; F = 72,778

Két qua md hinh héi quy cho thay ca 7
nhan t& déu c6 méi tuong quan véi mtc do hai
long ctia ngudi noép thué va déu cé ¥ nghia thong
ké & mtc 1%. Quan sat cac hé s6 Beta chuin
héa déu mang dau duong cho thdy 7 nhan t6
déu c6 moi quan hé tuyén tinh cung chiéu véi
mtc dd hai long cua ngudi nop thué.

D6 chap nhan cua bién (Tolerance) trong
truong hgp nay ctia bay bién trong mé hinh déu
16n hon 0,5 trong khi hé s6 phéng dai phuong
sai (Variance inflatinon factor - VIF) kha th4p,
déu nhd hon 2. Véi hé s6 VIF nho hon 10 ta cé
thé bac bd gia thuyét mo hinh bi da cong tuyén
(Hoang Trong, Chu Nguyén Mong Ngoc, 2008).

Giai thich y nghia cua cic hé s6 héi quy:

Hé s6 héi quy dude chuan hoéa cho biét tAm
quan trong ctia cac bién doc lap trong mé hinh.
Két qua phan tich hdi quy cho thdy, trong cac
nhan t8 tic dong vao su hai long ctia ngudi nop
thué, nhan t6 “Su tin cay” c¢6 ¥ nghia quan trong
nhat véi hé s6 B, = 0,258, k& dén 1a “Co s vat
chat”, “Su cam thong”, “Tinh dan cht va su cong
bing”, “Su dap tng”, “Nang luc phuc vu” va cudi
cung la “Su céng khai, minh bach”.

Céc hé s6 chua chudn héa la 0,196; 0,155;
0,259; 0,134; 0,143; 0,146 va 0,111 cho biét khi
ngudi nép thué danh gia cac nhan to “Su tin
cay”, “Su cam théng”, “Co sd vat chat”’, “Tinh
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dan cht va su cong bang”, “Nang luc phuc vu”;
“Su dap tng” va “Su cong khai minh bach” tiang
thém 1 diém thi mutc d6 hai long ciia ho tang
thém lan lugt 1a 0,196; 0,155; 0,259; 0,134;

0,143; 0,146 v4 0,111 diém.

4. GIAI PHAP NANG CAO CQAT LUONG
PHUC VU CUA CHI CUC THUE

Nhu vay, mtic d60 hai 1ong cuia ngudi nodp
thué duge xac lap va do luong bdi 7 nhan té 1a
su tin ciy, su cdm théng, cd sd vat chit, tinh
dan cht va su céng bang, ning luc phuc vu, su
cong khai minh bach, sy dap tng. Mtc do tac
dong cta ting nhéan t& dudc thé hién qua hé s§
hdi quy cta cac bién trong phuong trinh trén co
s6 d6 Chi cuc c6 lua chon phu hgp trong viéc nén
tac dong vao yéu t6 nao dé cai thién mic d6 hai
long ctia ngudi ndp thué.

Su tin cay:

Tin cay la yéu t6 c6 anh hudéng manh nhat
doi v6i mitic do hai long ctia ngudi nop thué do
Chi cuc quan 1y. Vi vay, Chi cuc cin ting cudng
tinh tin cdy theo hudng ning cao chat lugng
dich vu théng qua cac ndi dung nhu: tranh moi
sai s6t trong khi xt Iy ho so cia ngudi nop thué,
dam bao ngudi nop thué ludn nhan duge két qua
chinh xac, kip thoi dé ti d6 tao dugc su tin
tudng v6i ngudi nop thué.



Khuyén khich can bd phat huy sang kién,
cai tién, tng dung tin hoc dé rut ngén thoi gian
xt 1y cong viée, ddm bao thoi gian xt 1y ho so
nhanh gon, két qua chinh xAc; ting cudng cong
tac kiém tra, giam sat va thdm dinh céc hé so,
thu tuc va cac van ban tra 16i ngudsi noép thué
trude khi tra két qua dé gidm thiéu sai sét, dinh
chinh lai cac van ban da ban hanh.

Co 56 vat chat:

Qua nghién ctiu, tai Chi cuc, noi niém yét
thu tuc hanh chinh chua dat mtc do hai long
cao. Can bo tri mot cach hop 1y hon noi niém yét
cac thu tuc hanh chinh thué dé ngudi noép thué
khi dén giao dich tai Chi cuc c6 thé nhanh chéng
tim hiéu cac théng tin vé tht tuc hanh chinh
thué néu c6 nhu cau.

Bén canh d6, can trang bi thém may tinh dé
ngudi nop thué cé thé tu truy cap théng tin lién
quan dén thué ngay tai noi giao dich.

Su cam thong:

Day ciing 1a yéu t6 c6 anh hudng 16n dén
mtc do hai long ctia ngudi noép thué, tuy nhién
tiéu chi can bo biét quan tadm, théng cam véi
khé khan, vuéng mic ctia ngudi nop thué chua
dudc ngudi nop thué danh gia cao.

Giai phap trong thoi gian téi 1a can ting
cuong gido duc dao dic, tu tudng va k§ ning
{ing xu, giao tiép véi ngudi noép thué cho can bo
cong chiic trong don vi; két hop gitia bién phap
uén nan, chan chinh kip thdi véi hoat dong khen
thudng, dong vién. Tu d6, khuyén khich nhiing
c4 nhan viia c6 sang kién, cai tién trong cong
tac, vira ¢6 thai do, kj néng phuc vu nguci nop
thué, dugc chinh ngudi nép thué danh gia cao.

Tinh dan chi va su cong bang:

Qua két qua phan tich cho thay, ngusi nop
thué do Chi cuc quan ly van con nghi ngai khi
danh gia tiéu chi ngudi nop thué dude d6i xu
cong bing trong viéc tu vén, giai quyét thu tuc
hanh chinh thué va trong viéc tuyén truyén, phd
bién cac chinh sach thué. Do d6, can tiép tuc da
dang héa hon nita cac loai hinh, phuong phap va
hinh thtc tuyén truyén, hd tr¢ dé phu hop véi
tiing d6i tugng ngudi noép thué, dong thoi cong
khai cac hinh thtic tiép nhan va giai quyét y
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kién phan héi ctia ngudi ndp thué, cong khai tén
va trach nhiém cua lanh dao Chi cuc, lanh dao
doi, can bo truc tiép lam coéng tac tu van, hé tro
va giai quyét hd so cta ngudi nop thué dé ngudi
nop thué c¢é6 thé xac dinh ding bd phéan can lién
hé dong thdi ciing hé trg giam sat hoat dong ctia
¢o quan thué.

Niéng luc phuc vu:

Yéu t6 nang luc phuc vu cia can b, cong
chiic thué tai Chi cuc chua tao dugc su hai long
ctia nguoi ndp thué, diéu nay cho thay ho mong
muon nhiéu hon & ngudi can bo thué.

Vi vay, bén canh viéc thudéng xuyén dao tao,
béi dudng thém nghiép vu dé ning cao nang luc
cho can bd cong chiic, cAn dong vién, tao diéu
kién thuén 1¢i cho can b tu hoc tap nang cao
trinh d6 ctia ban than cting nhu trau déi phdm
chat chinh tri va dao dtic nghé nghiép. B& tri vi
tri 1am viéc ctia c4n bd thuc su phut hgp v6i ning
luc, trinh d6 va phdm chét dao dtc, dac biét 1a
cac vi tri cong tac cé tiép xtc, giao dich thuong
xuyén véi ngudi nop thué.

Su dap ung:

DPé nang cao muc d6 hai long cia ngusi nop
thué déi véi yéu td su dap tng, can bo, cong
chtic Chi cuc c4n hiéu r6 nhu cau, vuéng méc
ctia ngudi nop thué dé co thé tu van, giai quyét
dung noi dung ma ngudi nép thué cin tim hiéu
v6l thoi gian nhanh nhat. Mudn dat duge nhu
vay, trong cong tac bd tri, lua chon can bd, dic
biét 1a cac can bo & bd phan tuyén truyén, hd trg
phai chon nhiing cdn bd c6 nghiép vu chuyén
moén siu, c¢6 kha niang xu 1y linh hoat cac tinh
huéng giao tiép va ting xu tot.

Su céng khai, minh bach:

Két qua khao sat, miic do hai long cua
ngudi nép thué ddi véi van dé cong khai cong vu
cia Chi cuc thué con thap, vi vay viéc tdng
cuong yéu td nay la can thiét va nén thuc hién
theo huédng:

- Nang cao y thitic cho can b, cong chiic cua
Chi cuc thué trong viéc chap hanh viéc deo thé
cong chiic tai noi lam viée, c¢6 thé dua viéc chap
hanh deo thé cong chiic vao tiéu chi danh gia
xép loai lao déng hang thang va quy.
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- Tuyén truyén kip thoi cac chinh sach thué
mdéi dén nguoi noép thué. Bén canh céc cach thiic
truyén théng can bd sung cac hinh thtc khac
nhu giii qua thu dién t, quang b4 rong rai dia
chi website ctia Cuc thué tinh Tuyén Quang,
tang cuong viét tin bai trén cac chuyén muc cta
dai phat thanh tai dia phuong...

5. KET LUAN

Thong qua sb liéu khao sat thuc t&€ va tng
dung cac phuong phap nghién ctu dinh lugng,
két qua nghién ctu di x4c dinh cic nhan t6 anh
hudng dén mtic do hai 1ong cia ngudi ndp thué
doi véi chat lugng phuc vu caa Chi cuc thué
huyén Na Hang, tinh Tuyén Quang, trong dé6
nhan t& su tin cay c6 tac dong manh nhat dén
su hai long ctia ngusi ndép thué, dong thoi
nghién ctu ciing cho thay vé co ban chit lugng
phuc vu ctia Chi cuc thué huyén Na Hang néi
chung, su phuc vu ciaa céng chtic Chi cuc thué
néi riéng da dap tng dugc nhu ciu cua nguosi
ndp thué, tuy nhién miic d6 hai long ciia ngudsi
ndp thué véi dich vu hd trg, tu van va cung cap
thong tin vé dich vu hanh chinh thué& cta Chi
cuc thué chi dat 6 mtc d6 ti khong c6 y kién dén
dong y. Trén co sé d6, tac gia da dua ra mot vai
giai phap nham néang cao chit luong phuc vu
ctia Chi cuc thué tit d6 cai thién mic do hai long
ctia nguoi noép thué do Chi cuc quan ly.
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