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Nghién cizu nham xdc dinh Nhitng yéu té tac dong dén chdt lwong dich vu tuyén truyén hé
tro ngueoi nép thué tai Cuc thUe Thanh phé Can Tho. M6 hinh nghién cizu gom sau nhan té:
do tin cdy; dap ung yéu cau; ndang lec phuc vu; sw dong cam; phwong tign hitu hinh va
thong tin. Két qua phan tich di ligu thu thap bai 289 ngu’o’l ngp thué bang phwong phap
chon mdu phi xac xudt thudn tién, duoc xir ly thdng qua cac ky thugt thong ké mé td, kiém
dinh dé tin Cay Cua thang do, phdn tich nhan 16 EFA, phan tich twong quan va phan tich
hoi quy tuyén tinh bgi. Két qua nghién citu Xdc dinh dugC Ca sau yeu t6 dnh hwong theo
mie dé giam dan: sir dong Cam, ddp 1ng yéu Cdu; théng tin; phirong tién phuc vy, do tin cay
va nang luc phuc vu. Két qud cung cap nhieng thong tin hizu ich va co so khoa hoc cho dae
Xudt giai phap nham nang cao chdt lwong dich vu tuyén truyén hé tro ngueoi ngp thué.
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1. PAT VAN PE

Thué 12 ngudn thu vé ciing quan trong
va Chlem ty trong cao trong co CAu
ngudn thu ngan sach, 1a khoan dong gop
mang tinh bit budéc nham dap tng nhu
cau chi tiéu cua Nha nudc; dong thoi 1a
cdng cu quan trong dé Nha nuéc quan ly
vi m6é nén kinh té. Nhitng nim qua,
nganh Thué Viét Nam da co nhiéu giai
phap nham nang cao hiéu qua quan ly
thué, cai cach tha tuc hanh chinh thué tao
diéu kién thuan loi dé cac doanh nghiép
thyc hién nghia vu thué ciing nhu phat
trién hoat dong san xuat kinh doanh. Két
qua chung danh gia sy hai long cua
doanh nghiép nam 2019 1a 7,79 diém;
quy ra ty & phan traim 1a 78%, ting 3%
so véi nam 2016. Két qua di phan nao
phan anh thuc trang cai cach thu tuc
hanh chinh cua nganh Thué trén toan
qudc dudi goc nhin cua doanh nghiép.
Dé phét huy higu qua cia hé thong thue,
nganh thué da khong ngung dé ra nhirng
bién phap quan ly t6t nguon thu va nop
thué. Qua nhiéu buéc cai cach thué da
hinh thanh dwoc mot hé théng chinh
sach thué bao quat duwoc hau hét céc
ngudn thu va luén duoc sira doi, bd sung
hoan thién kip thoi phu hgp véi tinh
hinh phét trién kinh té - x& hoi cua dat
nuoc.

Bén canh do, ap dung cac hinh thirc
tuyén truyén, hd trg nguoi ndp thué
(NNT) phu hop v6i tung nhém NNT;
xay dung, trién khai da dang cac dich vu
hd trg NNT thyc hién thu tuc hanh chinh
thué; chu trong cung cip cac dich vu
thué dién tr cho NNT. Pé gop phan
cung toan nganh dat dugc muc tiéu la
"Dén ndm 2020 t6i thicu c6 80% sb
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nguoi ndp thué hai 1ong véi céac dich vu
ma co quan thué cung cap" (Quyét dinh
s6 732/QD-TTg ngay 17 thang 5 nim
2011 cua Tha tuéng Chinh phi vé viéc
phé duyét chién luoc cai cach hé théng
Thué giai doan 2011 - 2020). Cong tac
tuyén truyén hd trg (TTHT) ngudi nop
thué tai Cuc thué Thanh phé Can Tho
(TPCT) dugc chu trong vi day 1a by mat
ctia don vi. Cuc Thué TPCT cai thién
phong cach phuc vu, don vi d@ manh dan
tré hoa doi ngli nhan sy lam cong tac
tuyén truyén hd trg vé thué, bén canh
viéc bo tri thém céac cong chic thué co
kinh nghiém lam viéc 1au nam truc kéem
dé hd tro kinh nghiém thyc tién cho cac
cong chirc tré. Vi vay, nghién ciu van
dé nay Ia can thiét. Trén co s d6 dua ra
cac ham y quan tri gop phan dap tng
hiéu qua, nang cao muc do hai long cua
NNT ve chat luong dich vu tuyén truyen
hd trg vé thué tai don vi tai Cuc thué
Thanh phé Can Tho.

2. CO SO LY THUYET VA MO
HINH NGHIEN CUU

2.1. Co s6 Iy thuyét

Dich vu cong: véi dic diém 1a dich
vu do cac co quan hanh chinh nha nudc
tryc tiép cung cdp cho nguoi dan va véi
muc tiéu khong loi nhuan gén Vo1 viée
thuc hién chirc ndng quan ly nha nudec,
la dap tng sy mong dogi cua cac nhom
lgi ich va muc tiéu caa to chue. Vi vay
chét lugng dich vy cong dugc danh gia
dua trén viéc thuc thi phdp luat diung
quy dinh va trach nhi€m, thai d¢ phuc vu
ctia cong chirc, dam bao cic quyén va
loi ich hgp phap cua nguoi dan, duy tri
trat ty an ninh va phat trién x4 hoi.
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Lehtinen & Lehtinen (1982) cho rang,
chat luong dich vu (CLDV) phai duoc
danh gia trén hai khia canh: (1) Qua
trinh cung cép dich vu va (2) két qua cua
dich vu. Gronroos (1984) cho ring chat
lwong dich vu gom hai yéu t§ la: (1)
Chat lwong k¥ thuat va (2) chit luong
chire ning. Trong d6 chét luong ky thuat
lién quan dén nhimg gi duoc phuc vy,
con chit lwong chicc ning cho biét
chung dugc phuc vu nhu thé nao. Theo
Parasuraman et al. (1985), “Chat luong
dich vu dugc dinh nghia dua trén muc
d6 nhan thac cua khach hang vé muac do
dap ung cua dich vu”. Khai niém duogc
nhiéu nghién cau céng nhan 1a Kkhai
niém cua Bitner (1991), “Chat luwong
dich vu duoc céc tac gia dinh nghia la
mot cam nhan chung cua khéch hang vé
su yéu kém hoic vu thé cua mot to chirc
va nhiing dich vu cua to chirc d6”. Khai
niém nay da cu thé hoa vé “su hai long
cua khach hang” 1a sy danh gia dugc do
lwong dya trén san pham hoac dich vu.

Dich vu tuyén truyén hd tro thué:
Muc tiéu quan ly thué trong xa hoi hién
dai 1a tdng tinh tuan thu ty nguyén cua
NNT. Tir d6, hoat dong tuyén truyén hd
trg NNT duoc hiéu nhu sau: Tuyén
truyén thué 1a viéc co quan thué sir dung
cac hinh thtc thdng tin lién lac dé truyén
tai ¢én cho NNT va cong dong céc thong
tin vé thué nham nang cao hiéu biét va
trach nhiém cua ho di véi nghia vu thué
voi Nha nudc; HO trg NNT & viée co
quan thué cung cip céc dich vu tu van,
giai dap cac vudng mac caa NNT dé ho
c6 thé hiéu duoc cac quy dinh vé chinh
sach, phap luat thué déi véi treong hop
cia minh va cac nghia vy minh phai
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thuc hién.

Cac méd hinh danh gia chit lwong
dich vu:

M6 hinh chéat lwgng dich vu cam
nhan - PSQM (Gronroos, 1984:2000)
Dé do luong chat lwong dich wu,
Gronroos dua ra ba tiéu chi: (1) Chat
luong k¥ thuat mo ta dich vu duoc cung
cap la gi va chat luong ma khéach hang
nhan dugc tir dich vu. (2) Chét luong
chtre ning mé ta dich vy duoc cung cap
thé nao hay lam thé nao khach hang
nhan dugc két qua chat luong k¥ thuat.
(3) Hinh anh 1a yéu té rat quan trong,
dugc xay dung chu yéu dua trén chat
lwgng k¥ thuat va chat luong chue nang
cua dich vy, ngoal ra con mot sé yéu té
khac nhu truyén théng, truyén miéng,
chinh sach gia, PR).

Dua vao mo hinh cua Gronroos
(1984); Parasuraman et al. (1985) da
gidi thiéu thang do SERVQUAL gdm 10
thanh phan: (1) Phuong tién hitu hinh;
(2) Tin cay; bap ung; (4) Nang luc phuc
vu; (5) Tiép can; (6) An can; (7) Thong
tin; (8) Tin nhiém; (9) An toan; (10)
Thau hiéu. M@ hinh  Servqual
(Parasuraman 1985), dugc danh gia 1a c6
do tin cdy cao va tinh chinh xac trong
nhiéu nganh nhu trong ngan hang, nha
hang, khach san, bénh vién, truong hoc,
thué va hang khong,... Mo hinh
Servqual dugc xay dung dua trén quan
diém vé chat lugng dich vu. La sy so
sanh gitra gia tri ky vong/ mong doi va
gia tri thuc té ma khach hang cam nhan
duoc.

Theo d6, Cronin va Taylor (1992) da
diéu chinh thang do SERVQUAL thanh
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thang do SERVPERF. St dung m6 hinh
SERVPERF s& cho két qua tét hon
SERVQUAL; bang cau hoi theo mod
hinh SERVPERF ngan gon hon mét nira
so voi SERVQUAL nén khong gay
nham chan, mat thai gian, nham 13n giira
2 khai niém ky vong va cam nhan cho
ngudi tra 1o gom co 22 phat biéu véi 05
thanh phan co ban, tuy nhién bé qua phan
hoi vé ky vong, nim thanh phan co ban,
do la: tin cay; dap tng; nang luc phuc
vu; su cam théng va phuong tién hiu
hinh.

2.2. Mét sb nghién ciru c6 lién quan

C6 nhiéu nghién ctu vé chat luong
dich vu tuyén truyén hd tro nguoi nop
thué nhu (Phan Tan Phat, 2010; Nguyén
Thi Thanh Xuan, 2011; Bang Thanh
Son, L& Kim Long va Pd Vian Cuong,
2013; Tran Si Quén, D3 Thi Thanh Vinh,
2015; Ha Nam Khanh Giao va Pham Thi
Anh Nguyét, 2016) da xac dinh duoc cac
yéu t6 anh huong dén chat luong dich
vu: su dong cam; kha ning dap ang;
phuong tién phuc vu; do tin cay va nang
luc phuc vu.

Bang 1. Thong k& mot s6 nghién ciru ¢é lién quan

Tac gia Nghién cau Phuong phap ngf}?é?]'zgu ng}?l?ér?lé?ru
Phan TAn Sy hailongcia  Nghiéncaudinh  Co sd vatchat; @6 Nang lyc quan
Phét NNT vé chat lwong, str dung tin cay; dap Gng; ly va phuc vuy;
(2010) luong dich vu & thang do nang luc phuc vy; sy tin cay; dap

phong Tuyén SERVQUAL cam théng; va tinh ung; va co so

truyén hd tro cua minh bach vat chét.

Cuc Thué tinh

Bén Tre
Nguyén  Danh gia chat Nghién ciru dinh  Tin cay; dap tng; Tin cay; dap
Thi lugng cong tac luong, st dung nang luc phuc vy; ung; nang luc
Thanh tuyén truyén hd  thang do ddng cam va phuong  phuc vy; dong
Xuén tro ngudi Nop SERVQUAL tién phuc vu cam va phuong
(2011) thué tai chi cuc tién phuc vu

thué Quan 1
bang Panh gia mic @6 Nghién ctru dinh Sy cam théng, céng Sy cam thong,
Thanh hai long caa lwong, str dung bang; sy tin cay; tinh  cdng bang; su
Son, L&  nguoinop thué  thang do dap ung; cong khai tin cay; tinh
Kim doi véi chat SERVQUAL quy trinh; nang lyc ~ dap ng; cong
Longva luong dich vu phuc vu; co s¢ vat khai quy trinh;
P Van  Tuyén truyén HS chat va cong khai ning luc phuc
Cudng  tro tai Cuc Thué cong vu. Vu; co s vat
(2013)  tinh Kién Giang chat va cong

khai cong vu.

Tran ST Nang cao chat Nghién ctru dinh ~ Co so vat chat, do tin - Co so vat chat,
Quan, lugng dich vu luong, st dung cay, dap tng, nang cdng bang, dan
D5 Thi  tuyéntruyénhd  thang do lyc phuc vy, suthdu  cha va tinh
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Thanh trg NNT tai Cuc SERVQUAL cam, tinh minh bach  minh bach,
Vinh Thué tinh Khanh cong khai va cong cong khai.
(2015)  Hoa bang, dan chu

Ha Nam  Nghién ctu sy hai  Nghién ciru dinh ~ Dap ung, co so vat bap tmg, co s¢
Khanh long vé& chat lwong, sir dung chat, sy ddng cam vat chét, su
Giaova  lugng dich vu thang do tin cay va nang luc ddng cam; tin
Pham tuyén truyén hd ~ SERVQUAL phuc vu. Cdy va ning
Thi Anh  trg NNT tai Cuc lyc phuc vu.
Nguyét  Thué tinh Séc

(2016) Trang

(Nguon: tong hep tir cac nghién cizu ¢6 lién quan, 2020)

T co so ly thuyét, tham khao cac
nghién ctu lién quan md hinh chat
lugng dich vy  cua Parasuraman
(1985); tuy nhién néu chi duya vao
Parasuraman (1985) thi nhém tac gia
nghi chua du, vi mdi nganh nghé déu c6
dac tinh riéng va chinh md hinh
Parasuraman (1985) ciing c6 han ché, vi
vay qua két qua nghién ctu dinh tinh
(phong van nhoém chuyén sau va lay y

Do tin cay

Déap (rng yéu cdu

Nang lwc phuc vu

Sw ddng cam

Phuong tién hiru hinh

Théng tin

kién chuyén gia) da dé xuat thém yéu to
“thong tin”. Nhom tac gia da dé xuat mo
hinh nghién ctu nham xac dinh cac yéu
t6 anh huong toi chat luong dich vu
tuyén truyén hd tro nguoi nop thué tai
Cuc thué TPCT thdng qua 06 yéu to: do
tin cdy, dap ung, nang luc phuc vu, su
déng cam, phuong tién hitu hinh va
thong tin.

- Gigi tinh;
- D6 tudi: ,
- Trinh d& hoc van.

CLDV
tuyén truyén
ho tro NNT

Hinh 1. Md hinh nghién ciru dé xuét
(Nguon: Két quda nghién cizu dinh tinh, 2020)
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3. PHUONG PHAP NGHIEN CcUU

Bai nghién ctu st dung ca hai
phuong phap nghién ctu: nghién cuu
dinh tinh két hop véi dinh luong. Nghién
ciru dinh tinh duoc tién hanh thong qua
ki thuat tham khao y kién 5 chuyén gia
la (can bg, lanh dao trong linh vuc dich
vu tuyén truyén vé thué tai Cuc thué
Thanh phé Can Tho va tinh Hau Giang).
Tiép d6 phong van nhanh 20 khach hang
la (NNT, dai dién cac doanh nghiép do
Cuc thué TPCT quan ly), bang phuong
phap ldy mau thuan tién dé kiém tra
bang cau hoi so bo, diéu chinh céc thang
do cho phu hop thuc tién va kiém dinh
dat do tin cay, két qua hinh thanh bang
cau hoi chinh thitc dé su dung cho
nghién cuu. Nghién cuu dinh lwong:
Nghién ctu st dung thang do Likert 5
muc 46 dé do luong gié tri cac bién quan
sat.

Xac dinh ¢& miu: ¢d mau nghién
ctru dugc xac dinh theo nguyén tic Ion
hon ¢& mau téi thiéu dé dat dugc su tin
cay can thiét caa nghién ctu. Theo Hair
& cong su (1998) cho ring kich thudc
mau can toi thiéu 5 quan sat. Trong
nghién ctru nay c6 6 thang do vdi 26
bién quan sat, nén c& mau tbi thiéu 1a =
26*5 = 130 quan sat; theo Kline (1979)
con s6 t6i thiéu 1a 100; Guiford (1954) la
200. Pé dam biao ¢& miu 16n hon c&
mau téi thiéu trén, nghién cau chon c&
mau sau cung 289. Thuc hién khao sét
toan bo NNT khi ho dén tham du céc
budi trién khai cac van ban, nhiing quy
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dinh méi dén doanh nghiép. Mau nghién
ctru duoc xac dinh la cac doanh nghiép
dang hoat dong (trén 1 nam), kinh doanh
trén dia ban Thanh phé Can Tho, do Cuc
Thué Can Tho quan ly thué. Dit liéu sau
khi thu thap tir cac dbi tuong khao sét
dugc ma hoa, lam sach, phan tich qua
cac budc: danh gia d6 tin cay cua thang
do thong qua hé s Cronbach’s Alpha,
phan tich nhan té kham pha (EFA), phan
tich twong quan, phan tich hdi quy tuyén
tinh boi dé kiém dinh mé hinh va céc gia
thuyét nghién cuu.

4. KET QUA NGHIEN CUU VA
THAO LUAN

4.1. Thong ké mé ti miu nghién

4

cuu

Téng s6 phiéu dugc phat ra 1a 300,
sau khi thu vé lam sach duoc 289 phiéu
hop 18. Két qua phan tich dir liéu 289
NNT dén Cuc thué Thanh phé Can Tho,
c6d 149 nguotl tham gia tra 161 1a nam
(chiém 51,6%) va c6 140 nguoi tham gia
tra 10i 12 nit (chiém 18,4%). Piéu nay
cho thdy it c6 su chénh léch giita gidi
tinh cua cac ddi trong tham gia khao sat,
thé hién khong co bat ddi xtiing vé thong
tin. Ty 16 NNT trong do tudi tir 31 - 40
tudi co6 165 nguoi, chiém ty 1 cao nhit
v6i 57,1 %; véi d6 tudi nay co suy nghi
chin chdn vé cic hanh vi cua minh. Pic
biét, NNT ¢6 trinh d6 hoc van dai hoc,
sau dai hoc kha cao, diéu d6 1a co so
thuan loi cho viéc tiép thu cong tac
tuyén truyén, nhitng van ban cta Cuc
thué.
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Bang 2. Thong tin md ta mau nghién ctru
Gidi tinh Do tudi Hoc van
~ Tu Tu Tu Trén TC,
Nam = N& 15 o5 26-30 31-40 40 cp PH SPH
Tansd6 149 140 35 42 165 47 63 161 65
Tylé€% 51,6 484 12,1 14,5 57,1 16,3 21,8 557 225

(Nguon: Két qua phan tich di lidu 289 ngwroi ngp thué, 2019)

42. Kiém dinh d§ tin ciy caa
thang do

Hé s6 Cronbach’s alpha dugc sir dung
nham loai cac bién khdng phu hop. Theo
Hoang Trong va Chu Thi Mong Ngoc
(2008) khi Cronbach’s alpha tir 0,8 dén
gan 1 thi thang do luong la tét, tr 0,7

dén gan 0,8 1a su dung dugc. Theo
(Bang 3) tat ca cac Thang do c6 hé sd
Cronbach’s alpha tir 0,761 va cao nhat
0,894 va hé sb twong quan bién tong
déu 16n hon 0,4 nén tat ca cac bién
déu dwoc gitr lai vi ching dam bao do
tin cay cua thang do.

Bang 3. Banh gia d¢ tin cay cua thang do

Thang do TB

Bién quan sat X -1k
néu loai bién

Phuong sai thang
do néu loai bién

H¢ 50 Alpha
néu loai bién

Heé s6 tuong
quan bién tong

Thang do P9 tin ciy c6 hé sb Cronbach’s alpha = 0,850

TC1 141,522 14,331 0,745 0,796
TC2 141,142 14,935 0,658 0,819
TC3 142,388 15,328 0,628 0,827
TC4 140,692 16,134 0,567 0,842
TC5 141,246 14,915 0,702 0,808
Thang do Dap tng yéu cau cé hé s6 Cronbach’s alpha = 0,881
DUl 145,225 13,959 0,605 0,880
DU2 147,612 13,002 0,623 0,877
DU3 147,855 12,023 0,746 0,849
DU4 148,201 11,711 0,791 0,838
DUS5 148,270 11,345 0,823 0,829
Thang do Nang lyc phuc vu c6 hé s6 Cronbach’s alpha = 0,861
PV1 90,761 8,571 0,630 0,853
PV2 93,183 7,239 0,757 0,802
PV3 94,221 7,543 0,675 0,839
PV4 91,280 7,827 0,786 0,794
Thang do Su dong cam c6 hé so Cronbach’s alpha = 0,897
DC1 121,038 7,948 0,813 0,852
DC2 122,630 7,604 0,783 0,865
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A , Thang do TB Phuong sai thang Heé sb tuong Hé s6 Alpha
Bién quan sat X 1A R D1k £ D1k
neu loai bién do néu loai bien quan bién tong  néu loai bién
DC3 117,820 8,921 0,695 0,894
DC4 121,003 7,945 0,804 0,855
Thang do Phuong tién hitu hinh c¢6 hé s6 Cronbach’s alpha = 0,868
PTPV1 118,166 4,935 0,772 0,810
PTPV2 117,578 5,240 0,776 0,810
PTPV3 118,547 5,757 0,644 0,860
PTPV4 118,339 5,042 0,697 0,843
Thang do Thong tin ¢6 hé sé6 Cronbach’s alpha = 0,874
TT1 107,439 5,254 0,756 0,828
TT2 106,055 5,517 0,732 0,838
TT3 108,720 5,550 0,775 0,822
TT4 108,997 5,868 0,659 0,865
Thang do Chat luong dich vu c6 h¢ s6 Cronbach’s alpha = 0,827
CLDV1 123,460 5,137 0,696 0,761
CLDV2 122,526 5,648 0,661 0,778
CLDV3 123,841 5,605 0,642 0,786
CLDV4 123,772 5,507 0,613 0,799

(Nguon: Két qua phan tich dir liéu 289 nguwoi nép thué, 2019)

4.3. Phan tich nhin t6 kham pha
(EFA)

Phan tich nhan té6 kham pha (EFA)
cho céc bién ddc 1ap: két qua phan tich
06 yéu té véi 26 bién quan sat (Bang 4)
cho thay: Gia tri KMO = 0,786 > 0,5
thoa man tinh thich hop cua phén tich
nhan t6 néu 0,5 < KMO < 1 (Hoang
Trong & Chu Nguyén Mong Ngoc,
2008); Hé sd (Sig.) = 0,000 < 0,005
(Nguyén Dinh Tho, 2011); Phuong sai
tich Iy cua sau yeu t6 duoc rat trich =
71,918% > 50%. Tat ca 06 yéu té déu
thoa diéu kién véi chi s6 Eigenvalue =
1,583 > 1 nham hinh thanh c4c nhan té
c6 y nghia thong ké (Hoang Trong &
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Chu nguy&n Mong Ngoc, 2008); 26 bién
quan sat ‘déu cO hé so6 tai nhan t6 > 0,6
dat yéu cau (Hair va cong su, 1998).

Phan tich nhan t6 kham phéa (EFA)
cho cac bién phu thudc: két qua phan
tich 01 yéu t6 vai 04 bién quan sat cho
thdy: Gia tri KMO = 0,735 > 0,5 thoa
man tinh thich hop caa phan tich nhan t6
néu 0,5 < KMO < 1; Hé sé Sig. = 0,000
< 0,005; Phuong sai tich liiy cua 01 yéu
t6 duoc rut trich = 65,894% > 50%:; yéu
td déu thoa diéu kién voi chi sb
Eigenvalue = 3,17 > 1 nham hinh thanh
nhan t6 co y nghia théng ké; 04 bién
quan sat déu c6 hé sb tai nhan t6 > 0,7
dat yéu cau.
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Bang 4. Két qua phan tich nhan t5 kham phé (EFA)

Stt Yéu tb Biénquansat  Trong sd Bién
1 Dap tng yéu cau (DU) DU5 0,890 Doc lap
2 DU4 0,874
3 DU3 0,840
4 DuU2 0,726
5 DU1 0,687
6  Su dong cam (DC) DC1 0,875 DPoc lap
7 DC4 0,871
8 DC2 0,870
9 DC3 0,817
10 D¢ tin cay (TC) TC1 0,838 Doc 1ap
11 TC5 0,797
12 TC2 0,788
13 TC3 0,756
14 TC4 0,705
15  Théngtin (TT) TT1 0,867 boc lap
16 TT3 0,861
17 TT2 0,836
18 TT4 0,772
19  Nang lyc phuc vu (PV) PV4 0,888 boc lap
20 PV2 0,845
21 PV3 0,841
22 PV1 0,740
23 Phuong tién hitu hinh (PTPV) PTPV1 0,841 Doc 1ap
24 PTPV3 0,810
25 PTPV2 0,771
26 PTPV4 0,759
27  Chat lugng dich vu (CLDV) CLDV1 0,845 Phu thudc
28 CLDV2 0,815
29 CLDV3 0,802
30 CLDV4 0,783

(Nguon: Két qua phan tich dir liéu 289 nguoi ndp thué, 2019)

4.4. Két qua phan tich twong quan  PTPV va TT déu c6 moi tuong quan Vi
’Két qua phan tich twong quan cho ChLPV’ ,C.Oh}i n‘%}g.a tlff(])goke v6i bicn phu
thdy, céc bién doc lap: TC, DU, Py, tuoc VAl heso Sig.<0,05.
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Bang 5. Két qua phan tich twong quan

CLDV TC DU PV DC PTPV TT

Hesor 1 0,356 0,448 0,285~ 0,456~ 0,524™ 0,380

CLDV Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 289 289 289 289 289 289 289

(Nguon: Két qua phdn tich dir liéu 289 nguwoi nép thué, 2019)

Két qua phéan tich trén cho thdy, su
tuong quan tuong doi chat ché cua cac
bién phu thudc véi bién doc lap.

4.5. Két qua phan tich hoi quy
tuyeén tinh boi

Két qua phan tich hdi qui tuyén tinh
boi cho thay mé hinh c6 R% = 0,556 va R?
diéu chinh = 0,54 chi d6 thich hop cua
mod hinh la 54,7% hay noi cach khac
54,7% su bién thién cua bién “Chét luong

dich vu ” dugc giai thich bai sau bién doc
trong mo hinh; con lai 45,3% la do cac
bién ngoai md hinh va sai s6 ngau nhién.

Két qua phan tich hdi quy tai (Bang 6)
cho thiy tat ca sau yéu t6 caa md hinh
nghién ciru dé xuat déu co tac dong co y
nghia dén chat luong dich vy tuyén truyén
nop thué voi NNT tai Cuc thué Thanh phé
Can Tho véi (Sig. < 0,01) ¢ do tin cay
99%.

Béng 6. Két qua phan tich hdi quy tuyén tinh boi

Hé sb Hé sb Théng ké da cong
RZ hiéu chinh chua chuan hoa chuan hoa Mc ¥ tuyén
= 0 . X ia Si
i B Sai 30 Beta nghia Sig Dung sai VIF
chuan

Hing sb 4,504E-017 0,040 0,000 1,000

TC 0,161 0,042 0,161 3,834 0,000 (***) 1,000 1,000
DU 0,270 0,043 0,270 6,271 0,000 (***) 1,000 1,000
PV 0,157 0,041 0,157 3,822 0,000 (***) 1,000 1,000
DC 0,308 0,043 0,308 7,237 0,000 (***) 1,000 1,000
PTPV 0,204 0,047 0,204 4,345 0,000 (***) 1,000 1,000
TT 0,226 0,043 0,226 5,290 0,000 (***) 1,000 1,000

(Nguon: Két qua phan tich dir liéu 289 nguoi ndp thué, 2019)
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Hé s6 phong dai phuong sai 16n nhat
VIF cua cac bién doc lap déu (nho hon
2), cho thiy céc bién doc l1ap nay khéng
céd tuong quan chat ché véi nhau, nén
khéng co hién tuong da cong tuyen Dua
vao biéu db tan sé cua cac phan du cho

thay phan du phan phdi xap xi chuan
hoa (trung binh Mean = -4,73E-17 va
dd léch chuan Std. Dev = 0,990 tirc gan
bang 1). Do d6, c6 thé ket luan rang
gia thuyét phan phdi xdp xi chuan
khong bi vi pham.

Histogram

Dependent Variable: CLDV
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Hinh 2. Biéu db tan s6 phan du chuan hoa Histogram

(Nguon: Két qua phan tich dir liéu 289 nguoi ndp thué, 2019)

Thong qua d6 thi Scatter (hinh 3)
phan du phan tan rat ngau nhién trong
Mot vung xung quanh di qua tung d6 0
ma khong tao thanh mot hinh dang nao
ca, nhu vay ta s& khong nhan thay co
lién hé gi gitra cac gia tri du doan va
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phan du, nhu vay gia dinh lién hé tuyén
tinh va phuong sai khong doi dugc thoa
man.

Két qua kiém dinh, chap nhan 06 gia
thuyét nghién ctu; 06 bién doc lap déu
c6 tac dong dén bién phu thudc.
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Scatterplot
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(Nguon: Két qua phan tich dir liéu 289 nguoi nép thué, 2019)

Bang 7. Két qua kiém dinh céc gia thuyét nghién cau

Gia thuyét Mtc y Héso Beta M tac I_<7ét qua

nghia Sig. chuan hoa dong Kiém dinh
Hi - Do tin cay 0,000 0,161 5 Chép nhan
H, - Péap ng yéu cau 0,000 0,270 3 Chap nhan
Hs - Niing luc phuc vu 0,000 0,157 6 Chép nhan
Ha - Sy dong cam 0,000 0,308 2 Chép nhan
Hs - Phuong tién hitu hinh 0,000 0,380 1 Chap nhan
He - Thong tin 0,000 0,204 4 Chap nhan

(Nguon: Két qua phan tich dir liéu 289 nguoi ndp thué, 2019)

4.6. Kiém dinh sw khac biét

Két qua kiém dinh sy khac biét bang
st dung phuong phap kiém dinh (t) mau
doc lap (Independent samples T-test) va
phuong phap phan tich phuong sai mot
yéu té (One-way ANOVA) cho thay gia
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tri (Sig.) > 0,05 (Bang 8) cua cac bién
dic diém cé nhan va CLDV tuyén truyén
hd tro thué cua Cuc thué Can Tho di xac
dinh khéng c6 su khac biét vé cac dic
diém c4 nhan cia dap vién nhu: gioi
tinh, d¢ tudi va trinh @6 hoc van.
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Bang 8: Két qua (kiém dinh su khac biét) vé cac dic diém ca nhan

Stt Noi dung Levene Statistic (Sig.) Anova (Sig.)
1 Giai tinh 0,897 0,081
2 Tinh trang hdn nhéan 0,679 0,634
3 Trinh d¢ hoc van 0,363 0,141

(Nguon: Két qud phan tich dir liéu 289 nguoi ndp thué, 2019)

5. KET LUAN VA DPE XUAT
HAM Y QUAN TRI

5.1. Két luin

Két qua nghién ctu cho thay chat
lwong dich vu tuyén truyén nop thué voi
NNT tai Chi cuc thué Thanh phé Can Tho
phu thudc vao sau yéu té theo mic do
tac dong quan trong: su dong cam; dap
g yéu cau; thong tin; phuong tién hiu
hinh; d6 tin cay va nang luc phuc vu.

5.2. Ham y quan tri

Gia tang chit lwong dich vu thong
qua sy dong cam : Cuc Thué Can Tho
can t6 chuc cac khoa dao tao k¥ nang
diéu tra x4 hoi hoc cho cong chuc thué
lam cong tac TTHT dé nam bat, _phan
tich nhu cau khach hang dé cung cap cac
ndi dung, hinh thiee TTHT cho phu hop
v6i nhu cau NNT trén dia ban. Ting
cuong t6 chic cac budi dbi thoai va ling
nghe y kién doanh nghi¢p do lanh dao
Cuc Thué tryc tiép giai dap thic mac
cho doanh nghiép, véi 3 muc dich chinh:
huéng dan doanh nghiép thuc hién diing
cac thi tuc hanh chinh thué theo quy
dinh; xac dinh nhitng diém bat hop 1y
trong thi tuc hanh chinh thué dé c6 bién
phap stra doi thich hop; phat hién cac
truong hop can bo thué co hanh vi gay
phién ha, sich nhidu véi doanh nghiép
dé c6 bién phap chan chinh, xir 1y kip
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thoi.

Gia ting chit lugng dich vu thong
qua dap wng yéu cau: Xay dung phan
mém co s6 dir liéu hudng dan chinh
sach, thu tuc vé thué dé cong chuc
TTHT, kiém tra c6 thé tra ctu va su
dung; Xay dung quy trinh, quy ché phdi
hop giita cac bo phan: TTHT, kiém tra
trong viéc giai quyét va x@ 1y nhimg
vudng mac, nhitng sai pham thuong mac
phai cia NNT. Ngoai ra, can xdy dung
quy ché giam sat va dén ddc viéc giai
quyét cac th tuc hanh chinh thué dé cac
DPoi thué thuc hién. Dbi véi hé thong
dién thoai hd trg NNT: dé& nghi ting
cuong sé may dién thoai cho phong hd
trg, s6 dién thoai tuong ang véi quy md
cua NNT qua tung g|a1 doan; Bb tri cong
chic thuong truc dé tra 1o truc tiép
doanh nghiép, khong dé xay ra tinh trang
NNT dén Chi cuc Thué phai cho doi
dugc tra 101. Phan cong cong chuc
TTHT chuyén mén hoa theo ting sic
thué hodc theo ting linh vuc, nhoém
nganh nghé dé tra 101 nhitng cau héi &
mutc d6 khé hon. C6 nhiéu hinh thirc
cong bd cong khai cac s6 dién thoai, dia
chi hd tro dén NNT va phd bién trong
cong dong.

Gia ting chit lwong dich vu théng
qua théng tin: Cuc Thué Can Tho cén
dam bao hoat dong tu van, hd tro thué
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thyc hién cd trinh tu, ding thoi gian,
dung quy trinh thi viéc so6m nang cap va
trién khai ap dung hé théng quan ly chat
lugng theo tiéu chuan ISO phién ban
ma&i — phién ban 1SO 9001: 2008 la giai
phap tot nhat va rat can thiét. Quy dinh
rd quyén han va gigi han trach nhiém
cta co quan thué dbi véi van dé bao mat
thong tin. Tang cuong d6 bao mat cac
thong tin NNT va dit liéu vé thué cua
NNT, khong tuy tién tiét 16 thong tin vé
tinh ké khai thué, no thué cia NNT ra
bén ngoai. Khéng ngung cai thién va
nang cao hiéu qua cong tac kiém tra noi
bo nganh vé quy trinh thu tuc, vé viéc
cong khai hom thu gop ¥, so dién thoai
duong day nong va viéc tiép nhan, phan
hoi cac y kién cua ngudi nop thué.

Gia ting chit lugng dich vu thong
gqua do¢ tin cay: Tang long tin cua NNT
vao dich vu béng viéc xu 1y chinh xac,
nhanh chong cic van dé thic mic cin
duoc giai quyét cia NNT va ludn ludn
gitt 101 htra tao cdm gidc an toan cho
NNT khi giao dich. Guri cac cong van,
quy dinh cic van dé méi cap nhat lién
quan dén thué qua hé thong email cho
ting d6i tuwong ndp thué giup ho cap
nhat kip thoi cac quy dinh méi. T6 chie
cac hoi thi hieu biét vé luat thué cho
nhiing nguoi nop thué tham gia, giao luu
tim hiéu ning cao k¥ ning hiéu biét Ve
thué. Pinh ky phdi hop véi cac cac t6
chire khac cé lién quan dén van dé thué
t6 chirc d6i thoai véi nguodi ndp thué.
Cai tién céc quy trinh, thu tyc hanh
chinh nham tlet kiém thoi gian, tao diéu

kién giai quyét nhanh cac yéu cau cia
NNT.
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Gia ting chit lwong dich vu thong
qua phwong tién hiru hinh: B6 tri khu
vuc tu van, hd tro vé thué & mét noi
chuyén biét trong mot khong gian
thodng mat, ngdn cach khong gian véi
cac khu vuc khac; trong do, mdi nhom
phu trach cong viéc khac nhau nhu
nhom soan tai liéu tuyén truyén, nhoém
huéng dan tai ban, nhom huéng dan qua
dién thoai. Trang bi du may vi tinh co
ndi mang va cai dit day du phin mém
tmg dung hd trg cho cic nhan vién tai bo
phan huéng dan va phai dam bao ching
ludn trong tinh trang hoat dong tét. Cuing
¢ co so ha téng thong tin tai chi cuc (hé
théng may chu, thiét bi truyén mang, cac
chuwong trinh g dung hd tro tra ctru
thdng tin,...) nham giup hoat dong tu
van, hd tro thué dién ra troi chdy, nhanh
chéng, han ché tinh trang bi 16i.

Gia ting chit lwong dich vu thong
qua nang lyc phuc vu: Nang cao nang
lue, va ky nang giao tiép cho cong chirc
thué, huéng dén muc tiéu tro thanh co
quan phuc vu, cung cap dich vu cong
cho NNT thong qua tiang cuong cong
chtrc ¢6 nang luc, c¢6 kinh nghiém, hiéu
biét vé chinh sach thué va thuc té cia
doanh nghiép, c6 kha ning giao tiép,
truyén dat tot cho bod phan TTHT. Thiét
lap téng dai tra 101 ty dong mot s6 noi
dung don gian nhu hd so ban dau cia
doanh nghi€p moi thanh 1dp, thu tuc
dang ky thué cua ho kinh doanh, cac
muc xur phat chdm dang ky thué hay
noép hd so khai thue thu tuc bao mat
hay huy héa don, s dién thoai lién hé
v6i cac doi thué. Nang cao trinh do ning
luc va tinh than phuc vu cta cong chic
thué ¢ bo phan co tiép xtic voi NNT.
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ABSTRACT

The study aimed to determine factors affecting the quality of propaganda and support
services for taxpayers at the Tax Department of Can Tho City. Research model included six
factors: reliability, requirement responsiveness, service capability, empathy, tangible
facilities and information. Data analysis was carried out from 289 taxpayers collected
through convenient non-probability sampling method. Descriptive statistical, scale
reliability testing, factor analysis EFA, correlation analysis and multiple linear regression
analysis were applied. The results indicated that there were six factors affecting in a
decreasing level: empathy, requirement responsiveness, information; service facilities,
reliability and service capacity. The results provided useful information and scientific basis
for proposing solutions to improve the quality of support service to taxpayers.

Keywords: Service quality, support service, tax payment
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