Nghién Ctru Cac Yéu T6 Anh Hwéng Pén Sy Hai Long Ciia Khach
Hang Doanh Nghiép Khi Sir Dung Dich Vu Nép Thué Pién tir Ciia
Nganh Thué Tai Chi Cuc Thué Quén Ngii Hanh Son
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Tém tit :

Nghién ciru ndy dwoc thue hién nham do lwong cdc yéu t6 dnh hwong dén su hdi long cia
khach hang doanh nghiép (sau déy goi chung la khdch hang) d6i véi dich vu ndp thué dién tir
tai Chi cuc thué qudn Ngii Hanh Son Thanh phé Pa Nang. Mau khdo sat gom 158 khéch
hang co sw dung dich vu nop thué dién tir tai chi cuc thué qudn trong thoi gian vira qua. Két
qud cho thday Piéu kién vt chat, kha ndng phuc vu cia don vi la nhitng yéu t6 quan
trong quyét dinh thudgn chiéu dén su hai long khi sir dung cac dich vu nop thué dién tir
ciia nganh thué bén canh cdc yéu to vé quy trinh thii tuc, ddi ngii can bé cong chirc va
co ché gdp ¥, phan hoi théng tin cho DN. Tir két qua nghién ciru, tic gia dwa ra moét sé
go1 ¥ cho nha quan tri don vi trong viéc hoan thién mot $6 cdc chinh sdch qua do nham
ndng cao hon nita sy hai long cua khdach hang doi véi cac dich vu tai don vi trong thoi

gian den.

Tir khoa : Chi cuc thué, Quan Ngii Hanh Son, Chat luong dich vu, Dich vu ndp thué
dién tr; Sy hai long; TP Da Nﬁng

1. Gié6i thiéu

Nganh thué thanh phé Da Néng noéi chung, Chi cuc Thué quan Ngiit Hanh Son néi riéng
duoc thanh 1ap theo Quyét dinh s6 127/QD-TCCB ngay 04/02/1997 cia Bo truong Bo Tai
chinh vé viéc thanh 1ap Chi cuc Thué quan Ngii Hanh Son thuéc Cuc Thué thanh phd Da
Néng. Ngay 28/10/2003 Thu tuéng Chinh phu da ban hanh Quyét dinh s6 218/2003/QD-TTg
quy dinh vé chtc ning, quyén han va co ciu to chirc cia Tong cuc Thué tryc thude BO Tai
chinh. Chi cuc Thué quan Ngii Hanh Son tryc thuéc Cuc Thué thanh ph6 Pa Néng, chiu sy chi
dao song song ctia Uy ban nhéan dan quan Ngii Hanh Son, véi chitc ning tham muu chuy@n mén
truc tiép cho Quén uy va Uy ban nhan dan quéan, chiu trach nhiém veé cong tac quan ly, chi dao
thu thué trén dia ban quan. Trong sudt qué trinh hoat dong ctia minh, Chi cuc thué quéan Ngii
Hanh Son luén dic biét chi trong dén viéc cai tién va khong nglmg ning cao hon nita chét
lugng cac dich vu phuc vu khach hang, dac biét 1a dich vu ndp thué dién tu.

Viéc nghién ctru cac danh gia dac biét la sy hai long tir phia khach hang doanh
nghiép khi str dung dich vu nay tai don vi trong thoi gian vira qua luén danh duoc sy quan
tdm ctia cac nha quan 1y tai Cuc thué TP Pa Ning noéi chung va tai chi cuc thué quan Ngii

Hanh Son noi riéng. Béi 1€ thong qua nghién ctru khdo sat nay viéc nha quan ly cua don vi
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¢6 thé nam bat dugc va khic phuc duoc cac diém han ché, gbp v cua khach hang trong qué
trinh trién khai cung cip dich vu nop thué dién tir qua d6 dua ra nhitng dé xuét, nhiing giai
phap, kién nghi nhdm nang cao hon nita chit luong cua dich vy. Day ciing chinh 1a muc
tiéu cua bai viét cia tac gia.

2.Co s6 1y thuyét va mé hinh nghién ciru

2.1.Dich vu va chat lwong cua dich vu

Dich vu 1a mdt loai hang héa kinh té dic biét, v hinh khac biét so v6i cac san phém hang
hoéa hiru hinh khac. Cac nha nghién ctru c¢6 quan diém khac nhau vé dich vu, nghién ctu
nay gidi thiéu mot s6 khai niém duoc trich dan st dung bdi nhiéu nha nghién cuu khac
nhau nhu sau: Theo Zeithaml va Britner (2000) dich vu 1a hanh vi, qua trinh, céch thuc
thyc hién mot cong viéc nao do nham tao ra gia tri st dung cho khach hang lam thoa mén
nhu cdu va mong doi ctia khach hang. Theo Oliveira (2009) thi dich vu 14 hoat dong kinh
té tao gia tri va cung cép loi ich cho khach hang tai thoi gian cu thé va dia diém cu thé
nhu 14 két qua ctia mot sy thay doi mong mudn, hodc thay mit cho ngudi nhan (st dung)
dich vu. Theo Kotler va Armstrong (1999), dich vu la nhitng hoat dong hay lgi ich ma
doanh nghiép co thé cong hién cho khach hang nham thiét lap, cung c¢b va md rong nhimg
quan hé va hop tac lau dai voi khach hang. Theo Oliveira (2009), mét dich vu mang tinh
chét v6 hinh va chi danh gia dugc khi két hop véi cac chirc niang khac 1a cac qua trinh
san xuat va cac san pham hiru hinh.

Chat lugng dich vu 1a mtrc d¢ khac nhau gitta sy mong doi ciia nguoi tiéu dung vé dich
vu va nhan thire caa ho vé két qua dich vu (Parasuraman, 1988). Chat lugng dich vu
khong dugc hinh thanh tir nhidu yéu t6 khac nhau. C6 thé néi né 1a mot khai niém nhiéu
khia canh va nd 1a mot chi tiéu tong hop cua cac nhan té khac nhau. Trong nhitng linh
vuc dich vu khac nhau n6 lai dugc do luong bdi nhitng yéu td khac nhau.

2.2.Su hai long cua khach hang

Su hai 10ng khach hang 1a trang thai cam xtc ddi voi san pham dich vu da ting sir dung
(Spreng va cong su., 1996). Su hai long cua khach hang 1a muc dd cua trang thai cam
gidc clia mot nguoi bat nguodn tir vide so sanh két qua thu dugc tir viée tidu dung san
pham/dich vu véi nhitng ky vong cta anh ta (Kotler, 1996). Nhin chung cac nha nghién
ctru xem xét sy hai long la cam giac thoai mai khi khach hang dugc dap ung nhu ky
vong cua ho vé san phém, dich vu. Sy hai long chung vé dich vu duoc xem xét nhu mot
bién riéng trong mdi quan hé véi cac thanh phan chat luong dich vu (Durvasula va
Mehta, 1999; Chow va Luk, 2005; Mostafa, 2005; Zarei va cong su, 2012).

2.3.Méi quan hé giita chat lwong dich vu va sw hdi long ciia khdch hang

Céc nghién ctru cho thiy chit luong dich vu va su thoa man khach hang c6 mbi quan hé
mat thiét v&i nhau, chat lugng dich vu la nguyén nhan va sy hai long la két qua
(Spereng, 1996; Chow va Luk (2005). Quan h¢ giita chit lugng dich vu va sy théa man
khach hang 1a quan hé cung chiéu, chat luong dich vu c6 anh hudng tich cuc dén cam
nhan cia khach hang. Theo Zeithaml va Bitner (2000), chét lugng dich vu va hai long
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khach hang Ia hai khai niém khéc nhau, trong khi chat luong dich vu chi tap trung cu thé
vao nhing thanh phan cua dich vuy, hai 1ong khach hang 13 khai niém tong quéat. Theo
Cronin va Taylor (1992), Spereng (1996) cho rang giira chit lugng dich vu va hai long
khach hang c6 mdi lién hé véi nhau.
Trong linh vuc nghién ctru chét lugng dich vu va su thoa man khach hang da dugc cac
nha nghién ciru thuc hién mot cac c6 hé théng trong nhiéu nim qua. Trong d6 phai ké
dén m6 hinh ndi tiéng 1a mé hinh SERVQUAL (Parasuraman va cong su, 1988).
Déi véi linh vuc cong twong trr nhu nganh thué, ciing di c6 nhiéu cong bd cua cac tac gia
ké thira nghién ctru trén co sé thang do SERQUAL. Tiéu biéu nhu mé hinh cua vé danh gia
sy hai 1ong ctia ngudi dan ddi voi dich vu hanh chinh cong khi tmg dung tiéu chudn ISO tai
UBND quén 1, Thanh phé H6 Chi Minh véi 5 yéu tb : Sy tin cdy; Co s vat chat; Kha
ning phuc vu; Quy trinh tha tuc. Trong khi d6 khi nghién ctru vé danh gia mutrc d6 hai long
cua cong dan, td chire d6i v6i dich vu hanh chinh cong trén dia ban TP ba Nﬁng, tac gia Lé
Dén (2012) da dé xuat mo hinh véi 7 yéu t6 : Can bo, cong chirc; Co sd vat chat; Cong
khai cong vu; Thoi gian 1am viéc; Thu tuc quy trinh 1am viéc; Phi, 18 phi; Co ché giam sat
va gop y. Cung thoi gian d6, Vién nghién ctru kinh té xa hoi thanh phd Da Ning (2012) khi
dé xuat nghién ciru vé su hai 1ong cia t chirc, cong dan dbi v6i chat luong dich vu cong
n6i chung trén dja ban thanh phd da dua ra 4 yéu té d6 1a : Marc d6 thuan tién; Kha ning
dap ung dich vu; Chi phi st dung dich vy; Co ché phan hoi, gop ¥, khiéu nai t6
c4o...Ngoai cac cong trinh trén, con c6 mot sé cac tac gia ciing da cong bd cac nghién ciru
tuong tw nhur Nguyén Van Ngoc va Phan Tén Phat (2012), Nguyén Hiru Hai va Lé Vin
Hoa (2010), Phan Thi Dinh (2013)...
3.M6 hinh nghién ciru
Mb hinh nghién ctru nay dugc thiét ké dwa trén nén tang mo hinh SERVQUAL ciia
Parasuraman va cong su (1988) két hop véi cac nghién ctru cia Lé Dan (2012), V&
Nguyén Khanh (2011), Vién nghién ctru KTXH Pa Ning (2012)...Tir mé hinh nghién ctru,
tac gia dua ra gia thuyét nghién ctru nhu sau :

H1 : biéu kién vat chat tai Chi cuc thué quan Ngii Hanh Son c6 anh hudng tich cuc
dén su hai long cta khach hang dbi véi dich vu nop thué dién tu

H2 : Kha niang phuc vu tai Chi cuc thué quan Ngii Hanh Son c¢6 anh hudng tich cuc
dén sy hai 1ong cta khach hang ddi v6i dich vu ndp thué dién tir

H3 : Quy trinh thu tuc tai Chi cuc thué quan Ngii Hanh Son c6 anh hudng tich cuc
dén su hai long cta khach hang dbi véi dich vu nop thué dién tu

H4 : D61 ngili can bd, cong chirc tai Chi cuc thué quan Ngii Hanh Son c6 anh huong
tich cuc dén su hai long cua khach hang dbi voi dich vu nop thué dién tur

H5 : Co ché gbp ¥, phan hoi tai Chi cuc thué quan Ngii Hanh Son c¢6 anh huéng
tich cuc dén su hai long cua khach hang ddi véi dich vu ndp thué dién tr

Mo hinh nghién ctru dé nghi dugc trinh bay nhu sau



Diéu kién vt chat (PKVC) SU HAI LONG
CUA KHACH
Kha nang phuc vu (KNPV) HANG DN POI
VOI DICH VU
Quy trinh thi tuc (QTTT) NOP THUE
PIEN TU TAI
Doi ngii can bd,cong chire (CBCC) CHI CUC THUE
QUAN NGU
Co ché gop ¥, phan hdi (GYPH) HANH SON

Hinh 1.Mé hinh nghién ctru cic yéu té anh hwéng dén su hai 1ong ciia khach hang dbi

v6i dich vu ndp thué dién tir tai Chi cuc thué quan Ngii Hanh Son

4.Phwong phap nghién ctiru

4.1.Phwong phdp chon méu va thu thép dir ligu

Nghién ctru duoc thuc hién qua thong qua 01 bang ciu hoi véi thang do cap bac Likert véi 5
diém boi day 1a thang do sir dung mot diy s6 dwong. Céac chi bao duoc danh gia véi lua
chon s6 1 1a hoan toan khong ddng ¥ voi phat biéu, lya chon s6 5 14 hoan toan dong y voi
phat biéu va mirc d6 dong ¥ phat biéu ting dan tir 1 dén 5.

Phuong phép chon miu dugc lya chon 13 phwong phap chon miu phan tang, sau khi xac
dinh ¢& mau phu hop s& duoc phan bo theo ting tiéu chi khac nhau nhu gi6i tinh, do
tudi va diac diém nghé nghiép, thu nhap cua khéach hang.

C& mau duogc xac dinh theo nguyén tic toi thiu dé dat duge sy tin cay can thiét cua
nghién ctru tuy nhién hién nay c& mau tdi thiéu nhu thé nao 1a phi hop van con nhiéu y
kién khac nhau ciia cdc nha nghién ctru va chua théng nhat duoc. Nghién ctru nay lay
mau 176 khach hang c6 str dung dich vu nop thué dién tir trong quy IV nam 2016 théng
qua phuong thirc giri phiéu diéu tra dén dia chi cac khach hang DN c¢6 diang ky va sir
dung dich vu nop thué dién tir tai chi cuc thué Quan Ngii Hanh Son. Cin ctr dé thuc hién
viéc chon miu & quy mé rong d6 1a dua trén ki thuat phong van sau chuyén gia, thao luan
nhém thir v6i 10 khach hang ban dau trinh bay ¢ muc phuong phap nghién ctru dudi day
d6i voi bang cau hoi duoc thiét 1ap trén nén tang 1y thuyét dé cap ¢ trén. Viéc chon mau
dién rong duoc thyc hién theo phuong phap chon mau thuan tién, khach quan, ngau nhién
dbi v6i cac khach hang ¢ sir dung dich vu ndp thué dién tir tai chi cuc thué. Trong sé 165
bang cau hoi tong hop duoc thi ¢ mot sé bang cau hoi bi loai bo do khach hang chwa hoan
thanh toan bo cac cau hoi. Do d6 mau nghién ctru chinh thirc 1a n = 158.

4.2, Phwong phap nghién ciru

4.2.1. Nghién cuu dinh tinh

Téac gia st dung hai phuong phap nghién ctru chinh, d6 1a nghién ctru dinh tinh va
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nghién ctru dinh lugng. Trong do, nghién ctru dinh tinh dugc thuc hi¢n thong qua viéc thu
thap, tim hiéu, danh gia va téng hop tai li¢u, tham khao cac thang do va c6 diéu chinh dé
phu hop véi diéu kién cua chi cuc thué quan Ngiit Hanh Son. Viéc diéu chinh thang do
duoc thuc hién dua trén két qua cua cac cudc phong vAn siu véi chuyén gia va thao luan
nhém véi 10 khach hang sir dung dich vu. Cu thé thang d6 ctia mé hinh bao gdm cac bién
quan sat v6i cac phat biéu cu thé nhu sau :
Piéu kién vt chat (ky hiéu : PKVC) véi 4 bién quan sét
e Hé¢ thong phan mém quan 1y s6 liéu ké khai thué ciia co quan Thué dam bao tinh an
toan, bao mat thong tin khach hang.
e Ha tng truyén thong khai bao thué hoat dong 6n dinh dam bao thong subt.
e Thiét bj cua co quan thué dugc trang bi phuc vu khai bao cua DN hién dai, nhanh
chong, hiéu qua (phan mém khai bao, dudng truyén thong tin)
e H¢ thong phian mém quan 1y s6 liéu ké khai thué cua co quan Thué cung cép
chuyén nghiép, rd rang.
Kha nang phuc vu (k¥ hiéu : KNPV) véi 7 bién quan sat :
e Chi cuc san sang thuc hién nhi¢ém vu linh dong khi dugc yéu clu tur phia DN ké ca
ngoai gio hanh chinh.
e Chi cuc c6 kha ning phat hién sai s6t, so suat cia hd so dé yéu cau diéu chinh ngay
cho doanh nghiép.
e Hé théng mang khai bao thué cua chi cuc déng/mé diing gio gidc phuc vu theo quy
dinh cong khai.
e Chi cuc ludn co day da tu van vién online dé tu van cho DN vao céc thoi diém
trong gio hanh chinh.
e Chi cuc c6 kha nang xir Iy nhanh chéng cac sy ¢ c6 lién quan dén ha ting mang,
phan mém ké khai.
e Ludn cung cap va cap nhap vé cac phan mém hd tro ké khai thué
e C6 kha niang tu van cho DN nhing vuéng méc khi can thiét.
Quy trinh thii tuc (ky hiéu : QTTT) vé6i 5 bién quan sat :
e Thuc hién co ché mét cira trong thu tuc lién quan dén thué dién tu.
e Céc quy trinh lién quan dén ndp thué dugc cong khai, niém yét va pho bién dén
khach hang rd rang, cu thé.
e Cac miu biéu hd so c¢6 sy thong nhit rd rang theo ding quy dinh.
e Thu tuc dam bao tinh chat ché, khoa hoc.
Cdn b cong chire (ky hiéu : CBCC) véi 4 bién quan sat :
e CBCC chi cyc khong gay phién ha, nhiing nhidu khi giai quyét tha tuc Thué
e CBCC chi cuc giai quyét thi tuc Thué cong bang giita cac doanh nghiép.
e CBCC chi cuc truc tiép thuc hién chuyén nghi€p va nhanh nhen
e CBCC chi cuc c6 du trinh d0 nang lyc va ky nang phuc vu cong viéc
Co ché gdp ¥, phan hoi (Ky hiéu : GYPH) vé6i 3 bién quan sat :
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e Dudng diy néng tiép nhan cac y kién gop y, phan hoi ciia DN ludn hoat dong

e Thoi gian tiép nhan, phan héi cac gop ¥, khiéu nai cia DN dam bao dang quy dinh

e Viéc phan hdi, tra 16i cac y kién ctia DN dugc thuc hién cong khai, minh bach

Thang do vé sy hai long ciia khdch hang DN doi véi chat lwong dich vu nép thué

dién tir tai Chi cuc thué qudn Ngii Hanh Son (Ky hiéu : SHL) gdm c6 3 bién quan sat voi 4
phat biéu nhu sau :

e Dich vu ndp thué dién tir tai chi cuc Thué quin Ngii Hanh Son hién tai dugc thuc hién
ding quy dinh ctia nganh thué.

e Dich vu nop thué dién tir ctia chi cuc Thué quan Ngii Hanh Son da hd tro t6t cong tac thuc
hién nghia vy ctia DN anh/chi d6i véi Nha nudc

e Nhin chung anh/chi hai 1ong véi dich vu ndp thué dién tir cia chi cuc Thué quan
Ngii Hanh Son
4.2.2. Nghién cuu dinh luwong
Nghién ctru dinh lugng duogc tién hanh thong qua viéc thu thap dir lieu diéu tra bang cau
hoi va xir Iy bang phan mém SPSS dé phén tich dir liéu bang cac ky thuat : phan tich mé ta,
kiém dinh Cronbach’s Alpha, phan tich kham pha EFA, phan tich hdi quy bdi.
5. Phan tich dir liéu nghién ctru
5.1. Thong ké mé ta vé méu nghién civu
Phan mém SPSS 16.0 dugc sir dung dé tién hanh phan tich trong nghién ctru. Trong s 158
khéch hang thi c6 Thong tin vé mau nghién ctru (158 khach hang) duoc thé hién chi tiét trong
bang 1 nhu sau :

Bang 1 : Théng ké mé ta miu diéu tra

Pic diém Tan suét Ty 18 %
Poi twgng tham gia khao sat N =158 100%
Nhan vién doanh nghiép 155 98.1%
Nhén vién cac dai 1y thué 3 1.9%
Loai hinh khach hang DN N =158 100%
DN c¢6 vbn dau tu nudc ngoai 0 0%
DN trong nudc 158 100%
DN lién doanh 0 0%

Nguon : Két qud phdn tich tir phan mém SPSS 16.0

5.2. Kiém dinh hé sé6 Cronbach’s Alpha
Két qua kiém dinh Cronbach’s Alpha cho thang do dugc thé hién tai bang 2 cho
thiy cac thang do nay déu c6 hé sé Cronbach’s Alpha > 0.6 va hé s6 trong quan bién téng
> 0.3. Vi vay diéu nay cho thdy tat ca cac thang do va bién quan sat déu dat do tin cdy va

dugc sir dung trong phan tich EFA tiép theo.



Bang 2 : Két qua kiém dinh hé s6 Cronbach’s Alpha cac thang do

Thang do

SO bién Crobach’

quan sat s Alpha

Ghi chu

Diéu kién vat chat (PKVC)
Kha nang phuc vu (KNPV)

Quy trinh thu tuc (QTTT)

Can b cong chuc (CBCC)

Co ché gop ¥, phan hdi (GYPH)

Su hai long cua khéach hang (SHL)

4
7
4
4
3
3

0.756
0.784
0.818
0.718
0.812
0.712

5.3. Phén tich nhén t6 kham phd EFA
(a) Két qua phdn tich EFA thang do cdc yéu to:

Nguon : Két qua phan tich tir phan mém SPSS 16.0.

Tu két qua diéu tra, dir liéu duoc phan tich kham pha nhan td v&i su hd tro cla phén

mém SPSS, sau khi da loai di cac bién c6 hé sd factor loading nho hon 0.5, két qua phan

tich kham pha nhan t6 cudi cing thu dugc nhu sau :
Bang 3 : Két qua phan tich EFA d6i véi thang do c4c yéu to chit lwgng dich vu

Bién

Nhan t6

quan sat 1

3

DKVC(Cl1
bKVC4
bKVC3
bKVC?2

914
.850
822
172

KNPV7
KNPV4
KNPV3
KNPV1
KNPV5
KNPV2
KNPV7

.863
834

791
735
915
.893
.886

QTTT1
QTTT2
QTTT4
QTTT3

.862
.839
.825
781

CBCC3
CBCC1
CBCC2

847
.816
.803

GYPB2
GYPB3

.803
.789




GYPB1 754
KMO = 0.712 > 0.5, Kiém dinh Batlett’s Chi-Square
=5120.671, Sig =0.000 < 0.05
Phuong sai trich = 74.006 % > 50%
Nguon : Két qua phan tich tir phan mém SPSS 16.0
Két qua phan tich cho thdy hé s6 KMO = 0,712 > 0.5, kiém dinh Batlett c6 p-
value bing 0,000 < 0,05, phuong sai trich bang 74.006 % > 50% (bang 3), cic hé sb
factor loading déu 16n hon 0,5, cac bién quan sat hinh thanh 5 nhén t6. Nhu vy céc tiéu

chuan khi st dung phan tich kham pha nhan t6 déu phu hop véi tap dit liéu nghién ciru.
(b) Két qua phdn tich EFA thang do cdc yéu t6 sw hai long ciia khdch hang doi voi
chat lwong dich vu
Bang 4 : Két qua phan tich EFA ddi véi bién sy hai 1ong ciia khach hang DN

Bién Nhan to

1
HL2 .877
HL1 .834
HL3 .823

KMO = 0.663 > 0.5, Kiém dinh Batlett’s Chi-
Square =142.934, Sig =0.000 < 0.05

Phuong sai trich = 74.376% > SQ% . .
Nguon : Ket qua phan tich tir phan mém SPSS 16.0

Két qua phan tich EFA cho thdy hé s6 KMO = 0.663 > 0.5, kiém dinh Bartlett c6 p-value
béng 0,000 < 0,05, phuong sai trich bfmg 74.376% > 50%, cac bién quan sat chi hinh thanh
duy nhat mot nhan té (bang 4). Nhu vay sir dung phan tich EFA 1a phu hop va thang do

bién phu thudc (su hai long cta khach hang) chi 1a thang do don hudng.

Nhue vy sau khi tién hanh phdn tich kham pha nhan t6 tiv tdp hop cdc bién quan
sat xdy dung dwoc, khéng c6 nhan té nao thay doi. Vi vdy mé hinh nghién ciru va cdc
gid thuyét nghién ciru van dwoc giit nguyén nhw mé hinh ban dau.

5.4. Két qud phaén tich héi quy
Bang 5. Két qua phan tich hdi quy

Heé s6 chua chuan hoa Hé s6 da Mirc y Hé s6 phong dai

M® hinh L . chuan hoa t nghia  phuong sai

B Sai s0 chuan Beta (Sig) (VIF)
(Hang so) -.482 164 -2.935  .004

GYPH 196 .039 151 3.772  .000 1.287
QTTT 291 .040 228 5353  .000 1.455
1 KNPV .358 043 332 8.305  .000 1.288
CBCC 261 .037 198 4.647  .000 1.464
bKVC 176 .032 326 8.381  .000 1.214




R” hiéu chinh  .707
F 113.696
Sig. F 0.000°

Nguon : Két qua phan tich tir phan mém SPSS 16.0
Tir két qua cia bang 5 ta thiy, c6 5 yéu t6 c6 ¥ nghia vé mit théng ké. D6 1a yéu t6 vé
Diéu kién vat chat (PKVC), Quy trinh thu tuc (QTTT), Kha ning phuc vu (KNPV), Cén
bd cong chirc (CBCC) va Co ché goép ¥, phan hdi (GYPH). Vi vy phuong trinh hdi quy
duoc xac dinh nhu sau:

HL = 0.151GYPH + 0.228QTTT + 0.332KNPV + 0.198CBCC + 0.326DKVC
Bén canh d6 théng ké F cta phan tich phuong sai c6 p-value bang 0,000 cho thay két qua
udc lugng 1a phu hop. Gia tri R? hiéu chinh = 0.707 cho biét rﬁng céc bién ddc lap trong
mo hinh c¢6 thé giai thich duoc 70,7% sy bién thién cia bién phu thudc. Hay ndi cach khéc,
gia tri R? hiéu chinh giai thich dugc 70,7% su phu hop ctia m6 hinh. H¢ s6 VIF cua cac
bién phu thudc trong moé hinh déu nhé hon 10 vi vay cho théy khong c6 su tdn tai ctia hién
tuong da cong tuyén.

Ciing can ctr vao két qua ciia bang 5, ta c6 thé nhan thay cac gia thuyét déu duoc chap
nhan doc gié tri p-value déu nho hon (<) 0.05.

6. Thao luin va mdt sé ham y

6.1. Théo ludn két qua nghién ciru

Trén co so két qua nghién ctru dinh lugng vé cac yéu té anh huong dén sy hang
long cua khach hang DN dbi v6i chat luong dich vu ndp thué dién tir tai Chi cuc thué quan
Ngii Hanh Son ba Na:ing, c6 thé rat ra mot sb cac két luan nhu sau :

- Phuong trinh hdi quy tuyén tinh bdi dugc trich theo hé s6 Beta chuan héa cho
thdy, nhan t sy dap (mg c6 hé s6 Beta chuan hoa cao hon nhiéu so véi tat ca cac nhéan to
con lai. Hé s6 Beta chuén hoa cua nhan tb Kha nang phuc vu bfmg 0.332 va Diéu kién vat
chat bang 0.326 trong khi hé s6 Beta chudn hoa cta tit ca cac nhan td con lai déu nho hon
0.3. Do @0, c6 thé két luan duoc rang Diéu kién vat chat va Kha ning phuc vu 13 nhan t6
anh hudéng manh nhét dén su hai long cua khach hang DN ddi vai chat lugng dich vu ndp
thué dién tir cia Chi cuc thué quan Ngii Hanh Son. Diéu d6 co thé giai thich rang dbi voi
dich vu nop thué dién tur, cac diéu kién vat chat nhu ha téng mang, duodng truyén, phén
mém hd trg ké khai cling nhu kha ning cdp nhat, tu van, ludn kip thoi giai quyét va dap
{g cac yéu cau ctia doanh nghiép trong qua trinh thyc hién giao dich tai chi cuyc.

- Hé sb Beta chuan hoa cua cac nhan to Quy trinh thu tuc, Bdi ngti can bd cong
chure, co ché gop ¥ phan héi 1an luot 13 0.228, 0.198, 0.151. Piéu d6 cho thiy sau nhan t6
vé Diéu kién vat chat, Kha nang phuc vu thi 3 nhan td nay cling 1a nhan td co tac dong
manh dén sy hai 10ng ctia khach hang DN.

- So sanh v&i céc nghién clru trude ddy nhu cua tac gia Lé Dan (2012), Vién nghién
ctru KTXH Pa Nang (2012), Nguyén Vin Ngoc va Phan Tan Phat (2012), Nguyén Hiru
Hai va Lé Van Hoa (2010), Phan Thi Dinh (2013) thi két qua cua nghién ctru ddi voi su

hai long cua khach hang DN khi sir dung dich vu cong (ndp thué dién tr) cho théy co su
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tuong ddng thong qua viéc khang dinh cac yéu t6 nhu Co s& vat chat; Kha ning phuc vu;
Quy trinh thu tuc; Po6i ngii can bo, cong chirc; Co ché giam sat va gop ¥ déu 1a cac yéu td
anh huong dén sy hai long.
6.2. Ham y cho cac nha quan tri tai cdc Chi cuc thué, Cuc thué thanh pho, ddc biét la doi
Véi cdc nha qudn 1y tai Chi cuc thué qudn Ngii Hanh Son

bé gia tang sy hai long cia khach hang DN ddi véi viée st dung dich vu ndp thué
dién tir thi cac nha quan tri can phai quan tAm dén cac van dé lién quan dén : cai thién kha
nang phuc vu khach hang; hoan thién diéu kién vat chit va nang cao hon nita tinh hiéu qua
clia quy trinh th tuc, ning luc doi ngii can bd cong chirc va chil ¥ dén co ché tiép nhan, xir
1y va phan hdi cac yéu cau ciia khach hang. Cu thé nhu sau :

- Nha quan ly tai chi cuc, cuc thué thanh phé can phai chu trong hon nira dén viéc
lubn duy tri Kha ning phuc vu toi da dbi véi cac yéu cau, dé nghi dit ra cia khach hang
DN & bét ky thoi diém nao. Béi dich vu ndp thué dién tir ludn co nhing dic thu linh hoat
vé mit thoi gian. Mudn thyc hién dugc diéu nay doi hoi chi cuc, cuc thué phai xay dung
mot cach chit ché ké hoach kinh doanh, nang cao nang lyc cia bd phan tiép nhan, phan
tich va xir Iy théng tin yéu cu ctia khach hang, phdi hop dong bo giita cac phong ban va
thong tin kip thoi nhanh chong cho nha quan Iy dé kip thoi trong viée ra quyét dinh cung
cap dich vu cho khach hang; quyét dinh dén viéc huy dong va tan dung t6i da ngudn luc,
tai co cau, sap xép nhan su, d6i méi quy trinh thu tuc dé dap ung va phuc vu tét hon yéu
cau cua khéch hang.

- Nha quan 1y tai chi cuc, cuc thué thanh phé cling can phai quan ni¢m r?mg : dich
vu coéng noéi chung va dich vu nop thué dién tir noi riéng trong tinh hinh hién nay khong
phai cau chuyén khach hang DN phai tuy tim dén, phai chap nhan quy trinh thi tuc, tu phai
chiu trach nhiém thyc hién nghia vu véi co quan thué, voi ngan sach nha nudc ma l1a cau
chuyén cia chii thé cung cip dich vu cho khach hang. Khach hang c6 quyén duoc thy
huong mot dich vu cong tt tuong xtimg voi nghia vu ma DN thuc hién dbi véi ngan sach
nha nudc. Vi vy thiét nghi chi cuc cling nén viéc tim cac phuwong an khac nhau, dic biét 1a
viéc cai thién, d6i mdi khau quan hé v6i khach hang DN tir viée giri tin nhan ty dong dén
DN sau khi tiép nhén ho so, tin nhin thong bao nhic nho thue hién nghia vy va cam on sau
khi DN hoan tit nghia vu thuc hién. Viéc cap nhat cac thay d6i, vin ban méi ma nha nudc,
UBND thanh phé ban hanh; viéc to chirc d6i thoai, trao d6i véi DN mang tinh dinh ky
ciing 1a viéc lam hét sirc can thiét.

- Thém vao d6 viéc khong nging cai thién va nang cao tinh hiéu qua ctia Quy trinh
thu tuc va co ché gop ¥, gidm sat ting cudng cong tac dao tao, huin luyén chuyén mén,
dao drc va trach nhiém nghé nghiép cho doi ngii Can bd cong chirc khi cung cép dich vu
cong cho khach hang phai 14 viéc 1am thudong xuyén dugc sy dau tu, quan tim dung muc tir
phia cac nha lanh dao don vi. Boi 18 yéu t& con ngudi ludn 1a yéu td quyét dinh va c6 anh
huong 16n nhit dén viéc nang cao ning luc dap tmg cung cip dich vu bén canh yéu té vé
Diéu kién vat chét.

6.3. Nhitng han ché ciia nghién civu va goi y cho nghién ciru tiép theo :
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Nghién ctru nay dugc thyc hién theo phuong phap chon méu thun tién nén két qua mang
lai mang niang yéu t6 cht quan cta tic gia nghién ctru, giam di tinh khach quan va khai
quat hoa. Vi vy cac nghién ctru sau nén xem xét dén viée sir dung phuong phap chon mau
x4c sudt bai nd dam bao dugc tinh dai dién cao hon va gia ting kich ¢& ciia mau nghién
ctru dé c6 két qua phan tich chinh x4c hon, khai quat hoa hon.

Pham vi nghién ctru chi dugc thyc hién tai Chi cuc thué quan Ngti Hanh Son v6i mét thoi
gian diéu tra ngén nén két qua nghién ctru chi maéi thye sy dua ra duge mot s6 cac két luan
va kién nghi cho chinh don vi. Cac nghién ctru ké tiép c6 thé md rong pham vi khao sat
cho cac chi cuc thué khac trong pham vi Cuc thué thanh phé Da Ning dé co cach nhin,
phuong phéap danh gia toan dién, ddy da hon./.
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