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CHAT LUONG DICH VU THUE CHO DOANH NGHIEP:
TRUONG HOP NGHIEN CUU TAI THUA THIEN HUE

Au Thi Nguyét Lién'*, Hoang Trong Hung, H6 Thi Huong Lan, Trin Dic Tri

Truong Pai hoc Kinh t&, Dai hoc Hué, 99 H6 Dic Di, Hugé, Viét Nam

Tém tat. Chat luong dich vu thué d6i véi doanh nghiép déng vai trd quan trong trong qué trinh quan ly
thué'ctia co quan thué. Muc tiéu cua bai viét nay la danh gia chat luong dich vu thué& déi véi doanh nghiép
duoc cung cap boi Cuc thué tinh Thira Thién Hué. Trén co so tiép can dit liéu khao sat tit 362 doanh nghiép
trén dia ban tinh Thita Thién Hué va dua trén khung ly thuyét vé€ cac khia canh chét lugng dich vu ctia
Parasuraman va cdng su, chung t6i da danh gia chat lwong dich vu thué déi voi doanh nghiép thong qua
cac ky thuat thong ké mo ta. Két qua cho thdy cac khia canh cta chat luwong dich vu thué dwgc doanh nghiép
danh gia kha tot, trong d6 su tin cdy dugc danh gia tot nhat va sy phan hoi/dap tng dugc danh gia thap
nhat. Ngoai ra, ¢ su khac biét ¢é y nghia trong danh gia gitta cac doanh nghiép c¢6 von hoat dong, s6 luong
lao dong va doanh thu khac nhau. Trén co s¢ d6, ching t6i thao luén va d€ xuat nhiing ham y chinh sach

quan ly trong viéc cai thién chat luong dich vu thué déi véi doanh nghiép.

Tw khoa: chat lwong dich vu thué, doanh nghiép, Cuc thué'tinh Thira Thién Hué

1  Datvan dé

Doanh nghiép Viét Nam dong vai trd quan trong trong su phat trién kinh t& dat nudc ca
vé quy mo va toc do ting treong [7]. Atawodi va Ojeka [2] chi ra rang doanh nghiép can duoc
tao moi treong thuén lgi, nudi dudng cac sang kién kinh doanh ma ho dang thuc hién dé€ phuc
vu cho su phat trién va mang lai lgi thé' dat nudc. Nhitng nghién cttu ctia T6 chirc Hop tac va
Phat trién Kinh t& [24, 25] cho thdy xu hwdng cai cach thué theo huéng dich vu nhdm tao thuan
loi va gia tang sy hai long cho doanh nghiép dang dugc cac co quan thué cac nwde lua chon dé

nang cao hiéu qua quan ly thué'hién dai.

Trong thuc t& bén canh gap kho khan vé von, doanh nghiép cting con gdp kho khan vé tim
hiéu va thuc hién chinh sach thué do it am hiéu vé phép luéat [37]. Doanh nghiép thuong gap
nhiéu kho khén trong cong tac thuc thi chinh sach va thu tuc hanh chinh thué. Mot sd lwong 16n
doanh nghiép dti mong mudn ty nguyén tuan thtt nhung chua 6 du théng tin hd tro cac thu tuc
quy dinh [22]. Chu trwong ctia nganh thué hién nay 1a hudéng dén nang cao chat luong dich vu
thué, tao thuan loi hon cho nguoi nép thué [33, 34]. Mdc du co quan thué trung wong va dia

phuong trong nhitng ndm qua da cé nhiéu nd luc va chrong trinh dem lai chat lugng dich vu
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thué' véi nhiéu kénh thong tin hitru ich cho doanh nghiép ndp thué'[3, 39, 40], chwa cb nghién ctru
nao vé chat lwgng dich vu thué tir quan diém cua doanh nghiép d€ nhan biét dwgc danh gia ctia
doanh nghiép hién nay vé chat luong dich vu hd tro thué, tir d6 c6 nhitng chinh sach phit hop

nh3m nang cao hon nira chit lwong dich vu hd tro thué cho doanh nghiép.

Vé mdt ly luan, cac cong trinh nghién ctru trude day cd dé cap dén chat lwong dich vu thué.
Tuy nhién, cac nghién cttu nay chu yéu tap trung vao ca nhan nguoi ndp thué [6, 11]. Mot s0 it
nghién ctu cé lién quan vé chat lwgng dich vu thué'tap trung vao doanh nghiép, nhung cac cong
trinh nay nghién ctru vé chat luong dich vu trong mdi quan hé véi su hai long [10, 12, 13, 36],
chua c6 nghién ctru danh gia chat luong dich vu hién tai cia co quan thué @ mirc d6 nhw thé' nao
dé co quan thué cé chinh sach hd tro cho doanh nghiép t&t hon. Trong nghién ctru nay, cac tac
gia khong tap trung vao mdi quan hé véi su hai long ma tap trung vao thong ké mo ta, danh gia
xem muc do danh gid cua doanh nghiép d6i véi chat luong dich vu cua co quan thué nhu thé
nao. Xu hudng cai cach thué'la xay dung co ché mét ctra chinh phu quoc gia dat tiéu chuan Hiép
hoi cac qudc gia Pong Nam A mo rong, dong thoi tao thuan loi cho ngudi ndp thué. Viéc nghién
ctru danh gid chat lwong dich vu thué d6i véi doanh nghiép c6 y nghia Iy luan va thuc tién sau
sic. Cau hoi nghién ctru dit ra la: Chét lwong dich vu ctia co quan thué nham tao thuén loi cho
doanh nghiép duoc doanh nghiép danh gid ¢ mic d6 nhw thé nao? Liéu c6 sw khéc biét trong
dénh gia chét luong dich vu thué gitra cdc doanh nghiép vo6i nhitng dac di€ém khac nhau (vi dy,
khac biét vé von, vé thoi gian thanh 14p...) hay khong? Nhitng ham y chinh sach quan ly nao dé€

co quan thué nang cao chat lwgng dich vu dép tng tot hon yéu cau ctia doanh nghiép?

2 Téng quan vé chat lwugng dich vu thué d6i v6i doanh nghiép
21 Dich vu thué

Dich vy thué ctia co quan thué (CQT) la dich vu thuc hién hd tro cung cap thong tin va
hudng dan nguodi ndp thué (NNT) thuc hién tuan thu thué’ qua cac kénh thong tin khac nhau
nham huéng dan NNT tuan thu cac quy dinh dé ra vé thué'[15].

Dich vy hé tro thué' Day 1a mot tén goi khac cua dich vu thué theo quan diém cta CQT
Viét nam d6i véi dich vu thué. Do d6, khai niém “Dich vu hd tro thué” va “Dich vu thué” 1a dong
nhat, dwoc xem la dich vu cong tién ich dong hanh cung NNT &€ giai quyét cac vudng mac khi

thuee hién chinh sach phap luat thué.

Tuyén truyén hé tre thué” O Viét Nam, dich vu thué ctia CQT la cdng tac tuyén truyén va
hd trg NNT bao gdm tuyén truyén chinh sach phép luat thué'va hd trg NNT thuc hién chinh sach
thué’ theo Luat Quan ly thué. Day la dich vu cong dwgc cung cap mién phi danh cho NNT bao
g6m ca DN nham nang cao hiéu biét va gitp cho DN dé dang thuc thi chinh sach phép luat thué’

Bén canh viéc hd tro qua dién thoai, qua email, qua van ban tra 101 hay hoi truc tiép tai CQT, cac
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phan mém hd tro triec tuyén va khong truc tuyén, cac trang thong tin dién tir, béo chi, truyén
hinh, phat thanh cung cap théng tin vé thué' da duoc trién khai thye hién nham da dang hda loai
hinh tuyén truyén hd trg NNT [31-33, 35], diéu nay twong dong voi dich vu thué' ctia CQT 6 mot
sO nudce trén thé gidi [14, 23]. Xu hudng quan ly thué'hién dai xem NNT la khach hang hon la d6i
twong sai pham, dinh hudng dich vu d6i voi NNT ca nhan [11].

Tt nhitng binh luan trén, nghién ctru nay xem dich vu thué caa CQT 1a dich vu cong mién
phi (khac véi dich vu thué ctia dai ly thué' - duoc xa hoi hda qua bén thit ba gitta CQT va NNT)
nham gia tdng s hd tro tir phia CQT d8i véi DN.

2.2 Chat luwgng dich vu thué ctia co quan thué

Chat luong dich vu thué duoc nhiéu hoc gia quan tdm nghién ctu. Ban vé khaéi niém nay,
Mustapha va Obid [21] cho réng chat lwong dich vu thué dé cap dén sy sdn sang ctia dich vu va
co s6 vat chat phuc vu NNT. O mot quan diém khac, Muhammad va Saad [20] xem chat luong
dich vu thué'la su khac biét gitra dich vu dwgc cung cap va dich vu mong wdc cia NNT. Dich vu
hd tro thué cia CQT bao gdm cdng tac tuyén truyén hod tro danh cho NNT theo Luat Quan ly
thué, cung cap thong tin vé chinh sach thué qua cac kénh thong tin khac nhau nham huéng dan
NNT tuén tht cac quy dinh dé ra vé thué [15]. Cac phan mém hd trg, cdc cong cu hd tro tai co
quan thué, qua dién thoai da duwoc CQT thuc hién nham da dang hoa loai hinh tuyén truyén hd
tro NNT [14, 18]. Xu hudng quan ly thué hién dai xem NNT la khach hang hon 1a déi twong sai
pham va da dinh hudéng dich vu thué d6i véi ca nhan NNT [11]. Bén canh d6, xay dung quy trinh
dich vu thué, hé thong mot ctra dién ti véi dich vu ¢ sén, co so di lidu trung tam dién thoai,
nang cap trang thiét bi co sé vat chat va nang cao chat luong ngudn nhan lyc la nhitng cong viéc
hét stzc can thiét nham nang cao chat lwong dich vu thué [4]. Ngoai ra, xu huwéng tuan tha thué
tw nguyén dua trén niém tin, moi treong dich vu thué dwoc nhiéu nude trén thé' gidi ap dung, do
d6 tang cuong dich vu thug, cai tién co cau t6 chitc nham hd tro DN 1a mot trong nhitng dé xuat
nham nang cao tinh tuan tha thué ctia NNT [5].

V€ mit ly luan, viéc hinh thanh khéi niém chéat luong dich vu va phat trién cong cu
SERVQUAL @dé€ do luong chat lwong dich vu da duoc thyce hién boi Parasuraman va cong su [29].
Cdng cu nay duoc dinh vi nhu mét thang do chung d€ danh gia ca hai khia canh cua ky vong
dich vu ctua nguwoi dung triede khi tiéu dung dich vu va cdAm nhén ctia ho sau khi stt dung dich
vu nay [19].

Trong thuc tién, da c6 nhiéu nghién ctru van dung thang do SERVQUAL ctia Parasuraman,
Zeithaml va Berry [29] d€ do luong chat lwong dich vu trong bdi canh nghién ctru ctia ho. Thuee
t& cho thay, nam thanh phan chat luong dich vu ctia nhom tac gia nay bao gom: phuong tién hitu
hinh, su tin cdy, kha nang dap tng, sy dam bao va su dong cam da duoc phan anh trong nghién

cttu ctia Anita va cong sit [1], Awaluddin va Tamburaka [6], Jofreh va Rostami [16], Mustapha va
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Obid [21] va Rusdi va cong su [30]. C6 thé khang dinh rang thang do nay phit hop véi moi loai
hinh dich vu vi tinh hop 1€ va d¢ tin cay ctia n6 [26, 27]. Hon nira, c6 rat nhiéu 1oi ich cta viéc st
dung SERVQUAL da duoc chi ra va sau d6, né da dugc chap nhan nhe mot thang do tiéu chuan
dé danh gia cac khia canh khéc biét ctia chat lwong dich vu [38].

Bén canh d6, hau hét cdc nghién cttu trede day lién quan dén chat luong dich vu thué déu
da 4p dung thang do SERVQUAL lam nén tang cho viéc danh gia chat lwong dich vu thué ca
ngoai tuyén va truc tuyén. Trén thuc t& mo hinh ndm thanh phan cta chat lwong dich vu da hoan

toan bao ham tat ca cac khia canh tiéu biéu cho chat lwong dich vu.

C6 thé noi, cac cong trinh ctia Parasuraman, Zeithaml va Berry trong giai doan 1985-1994
da dan dén sy phat trién ctia md hinh chat lwong dich vu — SERVQUAL — md hinh so sanh giita
ky vong va nhan thtrc ciia khach hang vé mot dich vu cu thé. Tuy nhién, nhiéu nghién cttu cho
rang vai tro ctia ky vong va viéc dua nd vao cong cu SERVQUAL la nguyén nhan gay ra moi
quan tdm l6n. Do d6, Cronin Jr va Taylor [9] trong cong trinh thuc nghiém cua ho da kiém soat
khudn kho ctia Parasuraman va cong su [28], Parasuraman, Zeithaml va Berry [29] vé khéi niém
va do luong chat lwgng dich vu. Bong thoi, ho da cung cap thude do chat lwgng dich vu dwya trén
cam nhan dugc goi la "SERVPERF" cho ré“mg chét lvong dich vu dwgc dénh gid trén quan diém
cam nhan ctia khach hang. Ca hai tac gia déu cho réang SERVPERF 1a mot phuong tién tién tién
d€ do luong cdu trac cua chét luong dich vu. Nghién cttu ctia ho sau d6 duoc Brady va cong su
[8] nhan rong va nhitng phat hién ctia ho cho thay cé rat it bang chiing ly thuyét hozc thue nghiém
ung ho su lién quan cua khoang cach chat lugng gitra ky vong va cam nhan vé hiéu suat lam nén
tang d€ do luong chat luong dich vu. Do d6, nghién ctu da duoc thyc hién dé€ do luong chat
luwong dich vu thué trén nén tang SERVPERF.

3  Phuong phap
3.1 Chon miu

Chting t5i thuc hién khao sat véi s6 lwong mau 1a 355 DN dya trén cong thiic tong quat
ctia Krejcie va Morgan [17] véi tong thé gom 4.624 DN. Tuy nhién, d& dam bao viéc 1dy mau dap
tng vé médt quy mo, chung t6i da khao sat 450 DN. D€ dam bao tinh dai dién cho tong thé, chung
t61 1dy mau xac suat véi ki thuat phan tang theo ty 16 mau can ct vao cac thudc tinh: quy md
(7,7% DN vtra; 41,7% DN nho va 50,6% DN siéu nho), nganh nghé (49,2% Thuong mai/Dich vu;
25,1% Xay dung; 5,2% Cong nghiép/Ché tao; 5,2% Nong nghiép/lam nghiép/thuy san va 15,2%
DN khac), loai hinh doanh nghiép (65,7% Cong ty trach nhiém hiru han; 18,8% Cong ty C6 phan;
13,5% doanh nghiép tu nhan va 2% DN khéc) va dia ban hoat dong (34,5% Thanh ph6 Hué; 26,8%
Vién phong Cuc; 8,3% Huong Tra; 8,3% Hwong Thuy; 5,5% Phong Dién; 5,5% Quang Dién; 5,5%
Pht1 Vang; 2,8% Nam Dong va 2,8% A Ludi) ctia DN. Bén canh dia ban hanh chinh, cong tac quan
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ly thué ctia CQT con phu thudc vao phan cdp ngan sach cap huyén, cip tinh (theo dia ban quan
ly thué); do d6, Van Phong Cuc thué'la co quan quan ly thué d6i véi cadc doanh nghiép cap tinh,
s thu dugc huong thudc tinh Thira Thién Hué va DN quan ly duoc phan cap phan 16n la DN c¢6
quy mo 16n va vira ¢6 nganh nghé trong diém s thu 16n, trong lic dé dia ban cap huyén, thanh
phd duogc phan cap phan 16n 1a DN nho va siéu nho. Chung t6i da thu vé 362 phiéu khao sat hop

1é d€ dua vao phan tich.

3.2 Phan tich va xt& 1y s6 liéu

Do nghién ctru tiép can trén nén tang md hinh SERVPERF va cac khia canh/thanh phan
danh gia chat luong dich vu thué' da duoc thiét lap tir cac nghién ctru truede day, phan tich s6'liéu
duoc tién hanh théng qua viéc st dung phuong phap thong ké mé ta véi phan mém SPSS 26.0.
Thong ké md ta véi bon chi s6: gid tri cuc tiéu, gia tri cwee dai, gia tri trung binh va dé léch chuan.
Dé c6 co s dua ra nhitng két luan cho tdng thé vé danh gia ctia DN d6i véi mdi yéu t& thanh
phan chét luong dich vu thué, chiang t6i da thwe hién kiém dinh trung binh tong thé véi gia tri ¢
value =4 (thang do Likert 7 mtc d0) va kiém dinh student két hop véi gid tri t v€ cac yéu td thanh
phén cdu thanh chét luong dich vu thué.

D¢ so sanh dénh gia ctia cac nhém DN vé chat lugng dich vu thué, chung t6i st dung
phuwong phap phan tich phuong sai mot yéu t6. Néu diéu kién phuong sai dong nhat khong dat
thong qua kiém dinh Levene thi tién hanh kiém dinh Welch d€ xac dinh ¢6 hay khong su khéc
nhau trong dénh gia cia cdc nhém DN. Sau d6, st dung phan tich sau ANOVA (Post-hoc) d€ chi

ra sy khéc biét trong danh gia ctia cdc nhém DN nhu thé nao.

Sau khi thuc hién nghién cttu mo6 ta d€ danh gia chat luong dich vu thué, ching toi thay
réng can thuc hién phong van sau nh3m tim hiéu nhiing nguyén nhan dan dén nhiing cam nhén,
danh gia ctia DN la chua t6t. Ching toi phong van sau 22 DN (Phu luc 1).

4 Kétqua

41 Mo tad mau

Co cau mau khao sat duoc trinh bay chi tiét & Bang 1 theo loai hinh DN va linh vuc hoat
dong, quy mo6 doanh nghiép va thoi gian thanh lap. Theo nganh nghé kinh doanh, nganh thuong
mai va dich vu chiém 49,2%; xay dung 25,1% va ty trong con lai thudc cac nganh cong nghiép va
ché’tao, néng lam thuy hai san, khai khoang va nganh nghé khac. Xét theo loai hinh DN, Cong ty
trach nhiém h@tu han la loai hinh chiém ty trong 16n nhat véi 238 DN (65,7%), trong ltic cong ty
hop danh la loai hinh DN tham gia khao sat chiém ty trong thap nhat véi 2 DN (0,6%). Cong ty
c0 phan va doanh nghiép tu nhan chiém ty trong trén duwdi 15% véi 68 DN va 49 DN (18,8 va
13,5%) theo thtt ty twong tng. Xét theo thoi gian thanh 1ap ctia DN thi trén 10 ndm chiém 34%,
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Béang 1. Dic diém mau khao sat

Don vi tinh: Doanh nghiép

Chi tiéu Tan s8 Ty 1€ (%)
Loai hinh doanh nghiép

Cong ty trach nhiém hitu han 238 65,7
Céng ty ¢6 phan 68 18,8
Doanh nghiép tw nhan 49 13,5
Cong ty hop danh 2 0,6
Khong c6 thong tin hé thong 5 14
Linh vuc hoat dong chti yéu

Thwong mai/Dich vu 178 49,2
Xay dung 91 25,1
Khac 33 9,1
Cong nghiép/Ché tao 19 5,2
Nong nghiép/lam nghiép/thuy san 19 5,2
Khai khoang 4 1,1
Khong c6 thong tin hé thong 18 5,0
Thoi gian thanh lap

Duwéi 1 nam 38 10,5
Tt 1 dén 5 nam 108 29,8
Twr 5 dén 10 nam 93 25,7
Trén 10 nam 123 34,0
V6n hoat dong

Dudi 3 ty 184 50,8
T 3 dén 20 ty 130 35,9
Tt 20 dén 50 ty 26 7,2
Tt 50 trd 1én 22 6,1
Téng cong 362 100,0

Ngudn: Xt 1y dit liéu so cap, 2020
ttr 1 dén 5 nam 29,8%. Xét v€ yéu t6 von hoat dong, ¢ 86,7% von hoat ddong dwdi 20 ty, trong do
von dudi 3 ty chiém hon 50%.

42 Dic diém st dung dich vu thué ctia doanh nghiép tai co quan thué

Cac hoat dong hd trg (dich vu thué) ctia co quan thué ma doanh nghiép da tham gia

Bang 2 cho biét vé cac loai hinh dich vu thué'ma DN da ting st dung thong qua viéc cung
cdp thong tin vé thué va cac phuong thiic hd tro gitip DN thuc hién cong tac ké khai, ndp thué.
D6i véi cong tac cung cap thong tin vé thué, 280 DN (77,3%) cho biét da st dung hinh thiec tap
hudn, dao tao tai CQT va 207 DN (57,2%) cho biét da sit dung trang thong tin dién ti cia CQT
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Bang 2. Cac hoat dong hd tro (dich vu thué) doanh nghiép da tham gia

Don vi tinh: Lugt doanh nghiép tra 1oi

Chi tiéu Tan s6 Ty 1€ (%)

Hinh thtrc tiép cin tim hiéu thong tin thué

— Tt tAp huén, dao tao tai co quan thué 280 77,3
— Tt trang thong tin dién t& ctia co quan thué 207 572
— Tt van ban, tai liéu co quan thué gui 150 41,4
— Tt bdo gidy, truyén hinh, phat thanh phéi hgp véi CQT 60 16,6

Hinh thitc nhan h trg, giai dap vweéng mac tir CQT

— Truyec tiép dén tai co quan thué 264 72,9
- Goi dién thoai truc tiép dén co quan thué 246 68,0
— Tham du déi thoai do CQT t8 chitc/phoi hop t6 chiic 179 49,4
— Tt van ban, tai liéu co quan thué gui 120 33,1
- Guii cong van dén co quan thué 60 16,6

Ngudn: Xt ly 6 liéu so cap, 2020

d€ tiép can tim hiéu thong tin thué. Trong lac d6, 302 DN (83,4%) tra 10i la khong st dung hinh
thite tiép can thong tin tir bao gidy, truyén hinh, phat thanh phoi hop véi CQT va hon 50% s6 DN
tra 10i khong st dung hinh thic dich vu thué qua tra 10i van ban va tai liéu caa CQT. D61 voi
cong tac hd tro giup DN thuc hién cong tac ké khai, ndp thué, hau hét DN chon hinh thtrc truec
tiép dén CQT dé giai quyét kho khan vudng mac va tiép dén la goi dién truc tiép dén CQT véi
246 DN (68%). Mot s6 hinh thtrc it duwoc quan tam st dung hon 1a tham dw d6i thoai do CQT td
chirc/phéi hop t6 chite véi 179 DN (49,4%); kénh hd tro qua van ban, tai liéu co quan thué gui
duoc 120 DN hudng ting (33,1%) va hinh thiec it duoc st dung nhat la giri cong van dén CQT véi
60 DN (16,6%).

Mitc do thudng xuyén tham gia dich vu (ho trg) thué cia doanh nghiép

Bang 3 cho biét nhitng noi dung va tan s6 CQT ho tro DN. C6 thé thay s6 luong DN quan
tam dén cac ndi dung hd tro hudéng dan chua dén 50% va khai thué 180 DN (49,7%), quyét toan
thué 179 DN (49,4%) va ndp thué 147 DN (40,6%) 1a cac ndi dung DN quan tdm cin hudéng dan
nhiéu nhat. Bén canh d6, héa don ching tir ciing la néi dung DN can hé tro (135 DN, 30,7%).
Mién giam thué (25 DN, 6,9%) va hoan thué (30 DN, 8,3%) l1a ndi dung DN it quan tam giai quyét

vuedng mac nhat.
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Bang 3. Tan suét tham gia dich vu (hd tro) thué ciia doanh nghiép

Don vi tinh: Doanh nghiép

Téng cong

1-2 1an 3-41an >5lan N
Noi d (=1 1an)
0i dun S S S <
pLcung Tan  Tylée Tan  Tylée Tan  Tyle Tan  Tylé
56 (0/0) 56 (0/0) 56 (0/0) 56 (0/0)

Khai thué’ 126 34,8 44 12,2 10 2,8 180 49,7
Quyét toan thué 159 43,9 17 4,7 3 0,8 179 49,4
Nop thué 98 27,1 36 99 13 3,6 147 40,6
Hoéa don, chiing tir 102 28,2 20 5,5 13 3,6 135 37,3
bang ky thay doi ., 28,4 9 2,5 3 0,8 115 31,8
thong tin dang ky thué
Béo cdo thué’ 81 22,4 16 44 6 1,7 103 28,5
Hoan thué’ 22 6,1 6 1,7 2 0,6 30 8,3
Mién, giam thué’ 18 5 5 1,4 2 0,6 25 6,9

Ngubn: Xt ly s6 liéu so cap, 2020

Xét vé luot DN tham gia hd trg, tAn s6 tham gia dich vu (h tro) thué tir mot dén hai 1an cé
tan so luot DN tham gia 16n nhat ¢ tat ca cic ndi dung can hd tro véi 709 luot DN (77,6%). Bén
canh d¢, tan s6 DN tham gia dich vu (hd tro) thué tir ndm 1an tro 1én thap nhat voi 52 luwot DN &
tat ca cac ndi dung hd tro chiém 5,7%, trong ltc tan s6 tham gia ba dén bon lan la 153 luwgt DN
(16,7%).

V& tan s6 tham gia dich vu (hd tro) thué tlr mot dén hai 1an cé tan s6 DN tham gia lon nhat
0 tat ca cac ndi dung can hd tro, trong d6 “Quyét toan thué” co tan sd'16n nhat véi 159 DN (43,9%),
xép thit 2 1a “Khai thué” cé tan sd 126 DN (34,8%). Noi dung “Dang ky thay doi thong tin dang
ky thué”, “Hoa don, chirng tir” va “Nop thué” cé tan sd twong dong trén duwdi 100 DN twong ting
103 DN (28,4%), 102 DN (28,2%) va 98 DN (27,1%). “Mién, gidm thué” 1a ni dung c tan s thap
nhét véi 18 DN (5%). Déi voi tan s tham gia 34 14n, “Khai thué” (44 DN, 12,2%), “Nop thué”
(36 DN, (9,9%) la hai ndi dung c6 tan s6 DN tham gia 16n nhét, trong luc “Hoan thué” (6 DN,
(1,7%) va “Mién, giam thué” (5 DN, (1,4%) 1a hai ndi dung c6 tan s6 DN tham gia thap nhat. Tan
s0 DN tham gia hd tro tir ndm 1an tro 1én chiém ty 16 tir 10% trd xudng doi voi tat ca cac ndi dung
trte “NOp thué” va “Hoda don, chiing tir” véi 13 DN (13%).

Didu dang chti ¥ Ia s§ luong 16n nhat DN tham gia khao sét tra 16 1a khong dé nghi lan
nao vé viéc hd tro vé thué véi sd luwong va ty trong 16n nhat la “Mién, giam thué” véi 337 DN
(93,1%), tiép dén 1a “Hoan thué” 332 DN (91,7%), “Béo céo thué” 259 DN (71,5%), “Diang ky thay
doi thong tin dang ky thué” 247 DN (68,2%), “Hda don, chiing tit” 227 DN (62,7%), “Nop thué”
215 DN (59,4%), “Quyét toan thué” 183 DN (50,6%), “Khai thué” 182 DN (50,3%). Van d@é nay dit
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ra cho CQT nhiing van d€ can quan tdm hon nira khi cung cap nhiéu dich vu thué&, nhung nhiéu
DN van chua st dung kénh dich vu thué.

4.3 PDanh gia cta doanh nghiép vé chat lugng dich vu thué

Panh gia d6 tin cay thang do Cronbach’s Alpha

Két qua kiém dinh d¢ tin cay thang do qua hé sd Cronbach’s Alpha cho thay thang do cta
nam nhan t6 déu cd y nghia do luong tot khi gia tri Cronbach’s Alpha déu 16n hon 0,7 (Bang 4)

va tuong quan bién tdng cta tat ca cac hang muc véi bién thanh phan déu 16n hon 0,5.
Pénh gia ctia doanh nghiép vé kha ning dap ting

Bang 5 trinh bay két qua thong ké mo ta danh gia cia DN vé ting hang muc d6i véi khd
ndang ddp tng cta chat luong dich vu thué ciia CQT ¢ Thirva Thién Hué. Tat ca cac khai niém vé
“Sy ddp tng” — 5,88 déu c6 murc trung binh danh gid ndm trong khoang 5-7 (thang do Likert bay
mttc d6), cho thay DN tuong d6i dong y voi cac nhan dinh dwa ra vé khd ning dip 1rng. Xét vé két

Bang 4. Két qua kiém dinh do tin ciy thang do

Nhan t6 S8 hang muc Hé sd Cronbach’s Alpha
Su dap tng 4 0,91
Suw dam bao 4 0,89
Sut cam thong 3 0,83
Su tin cay 4 0,87
Phwong tién hitu hinh 3 0,85

Ngudn: Xtx 1y s6 liéu so cap, 2020

Bang 5. Danh gia cua doanh nghiép v€ kha nang dap tng

n . Gia tri Gia tri Gia tri Do léch
Tiéu chi e . . 2
cuc tiéu cuc dai trung binh chuan

Cén bd thué'ludn sdn sang hd tro nguoi ndp thué 2 7 6,16 1,117
D}ch Vu ho tro thué’ dwoc cung cap nhanh choéng, » ” 592 1171
kip thoi.
Cac su cd'lién quan dén hé thong ting dung ho tro
ctia co quan thué thuong xuyén dugc khac phuc 1 7 571 1,220
kip thoi
Q.u,a trinh cung cap dich vu ho tro thué’khéng bi 1 ” 575 1,181
gian doan.

Gia trj trung binh ctia Sw ddp i#tng: 5,88; kiém dinh t-test: 0,000; ¢ = 34,69

Nguédn: Xt ly 6 liéu so cap, 2020
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qua kiém dinh trung binh tong thé, kiém dinh yéu td thanh phan khd ning ddp itng ctia chat lugng
dich vu thué déu c6 muc y nghia t-test < 0,05, cho thay nghién ctru c6 du co sd d€ bac bo gia
thuyét Ho va thita nhan cac danh gia nay khac véi muc trung lap. Bong thoi, gid tri = 34,69 (>0),
cho thady DN ¢é nhiing cam nhan t6t vé kha ning ddp 1ing caa chat lwong dich vu thué.

bénh gia ctia doanh nghiép vé su dam bao

Bang 6 trinh bay két qua thong ké md ta danh gia cia DN vé tiing hang muc d6i véi Sw
dam bido cua chat luong dich vu thué' ctia CQT ¢ TT Hué. Tat ca cac khai niém vé “Sw dim bdo” -
5,99 déu c6 mitc trung binh danh gid ndm trong khoang 5-7 cho thay DN tuong d&i dong y véi
cac nhan dinh dwa ra vé Sy dam bao. Xét vé két qua kiém dinh trung binh tong thé, kiém dinh yéu
to thanh phan Sy ddm bido ctia chat luong dich vu thué déu c6 muic y nghia t-test < 0,05, cho thay
nghién cttu ¢6 du co so d€ bac bd gia thuyét Ho va thira nhan cac danh gia nay khac véi muc
trung lap. Dong thoi, gia tri t = 38,48 (>0), cho thdy DN c¢6 nhiing cam nhan tot vé Sw diam bdo ctia

chat lwong dich vu thué.
Pénh gia ctia doanh nghiép vé sy cam thong

Bang 7 trinh bay két qua thong ké md ta danh gia ctia DN vé ting hang muc d6i véi Sw
cam thong ctia chat lwgng dich vu thué ciia CQT & Thira Thién Hué. Tat ca cac khai niém vé “Sw
cdm thong” — 5,98 déu c6 miic trung binh danh gia ndm trong khoang 5-7, cho thay DN twong d6i
déng y voi cac nhan dinh dua ra vé Sy cdm thong. Xét vé két qua kiém dinh trung binh tong thé,
kiém dinh yéu td thanh phan Su cim théng cua chat luong dich vu thué déu c6 mic y nghia t-test
< 0,05, cho thdy nghién cttu c6 du co s& dé bac bo gia thuyét Ho va thira nhan cac danh gia nay
khéac véi muc trung lap. Dong thoi, gia tri t = 39,88 (>0), cho thdy DN c6 nhitng cam nhén tot vé

Sw cam thong ctia chat luong dich vu thué.

Bang 6. Danh gia cua doanh nghiép vé su dam bao

Tiéu chi Gia tri Gia tri Gia tri D6 léch
cuc tiéu cecdai  trung binh chuan

Caf ph0~ngrc.hu’c nang cta co quan thué phdi hop 1 o 5,79 1,291
chat ché véi nhau.
Co quan thué thuong xuyén hop tac véi cac don
V% khe?c (n~hu’ n,gan ha?g, %(ho bac) dé hL.rfmg dan 1 ” 5,87 1236
va thao g& viedng mac ctia doanh nghiép trong
qua trinh ndp thué.
({an bc.);thluf c6 da nang lyc va hudng dan rd ) ” 6,07 1,032
rang, dé hiéu.
Céan bd thué’ cé thai do giao tiép lich s, than 3 ” 6.26 0,947

thién va ton trong doanh nghiép
Gia trj trung binh ctia Sw ddm bdo: 5,99; ki€ém dinh t-test: 0,000; f = 38,48

Nguédn: Xt ly s6 liéu so cap, 2020
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Bang 7. Danh gia cua doanh nghiép vé sy cam théng

en , Gia tri Gia tri Gia tri Do léch
Tiéu chi . . y 2

cuctieu cuwcdai  trung binh chuan

D;c.h Yu ho‘trfy thué duoc cung Ca}.JAkhong phan biét 1 ” 6,04 1144

loai hinh va tinh trang doanh nghiép.

Kiu gap\vvzf‘mg n‘lac, c‘o quan thué 1u9f1 thong cam, ” 7 597 1,043

ho tro va dong hanh cing doanh nghiép.

Co quan thué luén lang nghe y kién va thau hiéu ’ o 593 1,102

nhu cau doanh nghiép.
Gia tri trung binh ctia Sw cdm thong: 5,98; kiém dinh t-test: 0,000; ¢ = 39,88

Ngubn: Xt ly s6 liéu so cap, 2020
Pénh gia ctia doanh nghiép vé su tin ciy

Bang 8 trinh bay két qua thong ké mé ta danh gia ctia DN vé ting hang muc d6i voi Sw tin
cdy cua chat lwgng dich vu thué caa CQT ¢ TT Hué. Tat ca cac khai niém vé “Sw tin cdy” — 6,08
déu c6 muc trung binh danh gid ndm trong khoang 5-7, cho thdy DN twong d6i dong y véi cac
nhén dinh dua ra vé Si tin cdy. Xét vé két qua kiém dinh trung binh tong thé, kiém dinh yéu t&
thanh phan Sw tin cdy ctia chat luong dich vu thué€ déu c6 muc y nghia t-test < 0,05, cho thay
nghién cttu ¢6 du co so d€ bac bd gia thuyét Ho va thira nhan cac danh gia nay khac véi muc
trung 1ap. Bong thoi, gia tri t = 44,33 (>0), cho thady DN ¢6 nhitng cam nhéan tot vé S tin cdy cuia
chat luong dich vu thué.

Déanh gia caa doanh nghiép vé co s¢ vat chat

Bang 9 trinh bay két qua thong ké mo ta danh gia ctia DN vé tiing hang muc d6i véi Co so
vit chit cua chat luong dich vu thué€ ctia CQT & Thira Thién Hué. Tat ca cac khai niém vé “Co so
vdt chat” — 6,01 déu cé mic trung binh ddnh gid ndm trong khoang 5-7, cho thdy DN tuong d6i
déng y véi cac nhan dinh dwa ra vé Co so vit chdt. Xét vé két qua kiém dinh trung binh tong thé,

Bang 8. Danh gia cua doanh nghiép vé€ su tin cay

o n , Gia tri Gia tri Gia tri Do léch
Tiéu chi . . S <
cuc tiéu cuc dai trung binh chuan

C thué ap dung dich hu da

o quin ué€ cung cap dang dich vu nhw da 3 ” 6,03 1,011
cam két
D},ch Vl,_l ho t,ro thué'luon duoc cap nhat va cung 5 o 6,07 1,025
cap chinh x4c.
C(,Y qua.n thu‘e cungN cap d.1ch vu ho tro thué theo ” ” 6,04 1,071
dung lich trinh trién khai.
Théng tin vé€ doanh nghiép luén dwoc bao mat. 1 7 6,22 1,109

Gia tri trung binh cta Su tin cdy: 6,08; kiém dinh t-test: 0,000; ¢ = 44,33

Nguon: Xt ly s6 liéu so cdp, 2020
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kiém dinh yéu t& thanh phan Co sé vdt chdt caa chat lwgng dich vu thué déu c6 miec y nghia t-test
< 0,05, cho thdy nghién ctru c6 du co sé dé bac bo gia thuyét Ho va thira nhén cac danh gia nay
khac véi muc trung lap. Dong thoi, gia tri t = 41,38 (>0), cho thdy DN c6 nhitng cam nhén tot vé

Co s6 vdt chit ctia chat lwong dich vu thué.

Tém lai, trong ndm thanh phan trén, khi ning ddp itng, sw cim thong va sw dim bdo duoc
danh gia chua tot va thanh phan co sé vdt chit va sw tin cdy duoc danh gia t6t. Di€u nay ciing phu
hop véi két qua nghién ctru phong van sau tir 22 DN, cho thay rang DN cam nhan khd ning ddip
1tng, sw cam thong va sw dam bao cua chat luong dich vu thué cling can nang cao hon dé dép tung
yéu cau ctia DN. V& kha ning ddp ttng, mot s6 DN cho réng: “Dich vu ciia CQT chuea 6 kénh thong
tin hd trg triec tuyén hay thong tin hd tro chua lién quan tryec tiép dén tudn thi thué'ciia DN dé'tao thudn
loi cho DN diéu chinh sai sét kip thoi” hay trong qua trinh “ké khai thué'dién tir”, don vi gap kho khan
trong “diwrong truyén khong dam bio, phdi goi lai nhiéu 1an, ddc bi¢t vao thoi han cudi ndp to khai”, CQT
“chuea c6 kénh thong tin tim kiéin” hay “chwa cd dich vu tra citu ng thué”. V€ sy cim théng, cac DN cho
rang “dich vy ctia co quan thué chua ddp 1eng yéu cdu DN, don vi chiea hé dwoc tdp hudn va doi thoai”
c6 thé “doanh nghigp nhé nén CQT it quan tam hé tro”. DSi v6i sy ddm bdo, DN cho biét viéc “trd loi
chinh sdch thué ciia cdn by thué chuwa thong nhat ¢ cdc bg phdn trong co quan thué” nén d& chac chan
“doanh nghigp thuwong ¢6i vin ban dé' c6 ddu cia co quan thué’cho chic chin”, hay “phdi hop hach todn
s0'thué’da ngp o kho bac, ngan hang va co quan thué’chiwea dong by” nén “giy kho khin cho doanh nghiép”.
V& co s6 vit chiit, “co quan thué'vng dung nhiéu phin mém ho tro ké khai thué” cing nhw “xdy dung
trang thué'dién tir dé’hd trg doanh nghiép ké khai thué nhanh chéng”. Vé s tin cdy, mot s6 DN cho biét
“CQT thwong xuyén cip nhit chinh sich thué'méi Ién website nganh thué”, nhung “chia phin doan theo
tieng logi hinh doanh nghiép”.

44 Danh gia chat lugng dich vu thué theo dic diém ctia doanh nghiép

Két qua kiém dinh Welch test 6 Bang 10 cho thay khong cé su khac biét cd y nghia trong
danh gia vé cac thanh phan cua chét lvong dich vu thué gitra cac nhom DN dugc phan chia theo

Bang 9. Danh gia cua doanh nghiép vé€ co sd vat chat

i . Gia tri Gia tri Gia tri D6 léch
Tiéu chi L . R <

cue tieu cuc dai trung binh chuan

Cac thuj:t bi Xa cong nghé cta co quan thué luon 1 ” 6,03 1,083

dwoc nang cap.

Co quan thu\e t.rmh‘:t?ay 7tmh, ChlAlyen Al:lghlep qua 1 o 6.10 1,007

trang phuc va giao tiép ctia can bo thué

Co quan thué’ trinh bay tinh chuyén nghiép qua 5 ” 5.90 1070

théng tin vé€ thué trén web truc quan sinh dong.

Gia tri trung binh cua Co s¢ vdt chit: 6,01; kiém dinh t-test: 0,000; ¢ = 41,38

Nguon: Xt ly s6 liéu so cdp, 2020

106



jos.hueuni.edu.vn Tap 129, S6 5C, 2020

Bang 10. Kiém dinh su khéac biét trong danh gia cac thanh phan caa chat lwong dich vu thué'theo ddc diém

ctia doanh nghiép

Thanh phan ctia chat lwgng dich vy thué (gia tri p)

Tiéu chi phan loai doanh nghiép Su dap Sw dam Sw cam L Co s vat
ung bao thong Sw tin cy chat
Thoi gian thanh lap 0,213 0,082 0,527 0,798 0,474
Loai hinh doanh nghiép 0,556 0,364 0,710 0,871 0,798
Linh vure hoat dong 0,671 0,924! 0,809 0,588 0,715
V6n hoat dong 0,004* 0,007*1 0,007*1 0,171 0,014*1
56 luong lao dong 0,004* 0,012* 0,012* 0,014* 0,040*
Doanh thu 0,248 0,003* 0,264 0,325 0,269

Ghi chii: *: ¢6 y nghia thong ké (p < 0,05); 1: St dung kiém dinh Welch test
Nguén: Xt ly s6 liéu so cap, 2020

thoi gian thanh 1dp, loai hinh doanh nghiép, va linh viec hoat djng; va ton tai sy khac biét 6 y nghia

gitta cac DN 6 von hoat dong, s6' lwong lao dong va doanh thu khac nhau.

Cu thé, d6i v6i von hoat djng, nhém DN ¢d s6 von dudi 3 ti ddng c6 mike danh gia veé sw dip
1ng (6,0802), sw ddam bio (6,2065), sw cam thong (6,1540) va co sé vit chit (6,1920) cao hon so vdi cac
nhom DN con lai. V€ s6'liong lao djng, nhém DN c6 s6 luong lao ddong 50-100 nguwoi cd danh gia
thdp hon ¢ ca nam thanh phan cua chat luong dich vu thué'la sy ddp 1ng (5,3571), sy ddm bdo
(5,5214), sw cam thong (5,5905), sw tin cdy (5,6357) va co s6 vit chit (5,6381). Nhém DN c6 s6 luong
lao ddng trén 200 nguoi danh gia Sw dip 1tng b gia tri trung binh la 5,1667, thap hon cac nhom
DN con lai. B6i v6i doanh thu, nhém DN c6 doanh thu nam 10-50 ti dong danh gia veé sy diam bdo
dat gia tri trung binh la 5,4788, thdp hon so vdi cac nhdm DN con lai.

5  Kétluin va mot sd dé xuit ning cao chat lwgng dich vy thué ddi véi doanh
nghiép

Trén co so két qua nghién ctru ca dinh luong va dinh tinh, nghién cttu nay tap trung vao
ba nhom khia canh duoc danh gia thap hon nhu sau:

Thit nhat, vé kha ning dap Gng: Su ddp tmg cta chat lugng dich vu thué duge DN dénh
gia thap nhat. Can bd thué can sdn sang cung cap dich vu thué véi nhitng canh bdo sém nham
giai quyét nhitng vudng mac ciia DN. Cac phan mém hd tro ké khai thué dwoc cap nhat nang cap
kip thoi cing véi sy thay d6i ctia chinh sdch. Hé théng tng dung hd tro DN ké khai thué, ndp
thué khong bi gian doan, cac sw ¢6 thuwong xuyén can dugc khic phuc kip thoi. Viéc truy cap hé

thong d liéu dién tir can dam bao van hanh thong su6t, khong gian doan, khong bi sap nguon
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va dam bao thong tin DN duoc bao méat qua hé thong mang dam bao tinh chuyén nghiép, chinh

xac, kip thoi trong viéc luan chuyén di liéu tit DN dén CQT.

Tht hai, vé sy cdm thong: Diéu nay doi hoi CQT khi cung cap dich vu thué’ can phai cong
bang gifta cac loai hinh, nganh nghé hay quy mo, thoi gian thanh 1ap ctia DN. Sy dong cam danh
st quan tam chan thanh ctia CQT cho DN va luén cung cap thong tin theo yéu cau cua DN la
nhitng mong mudn ctia DN d6i v6i CQT. Bén canh d6, d€ dat duoc sy cam thong, CQT can luoén
lang nghe y kién va thdu hiéu nhu cau ctia DN thong qua cac chwwong trinh “Tuén 1& lang nghe
NNT” trude khi d6i thoai DN.

Thit ba, vé sy dam bao: Giai phap vé sy dam bao dit ra yéu cau ddi vdi cdn bd thué va
quy trinh phoi két hop ndi bo nganh thué va cac don vi ¢ lién quan bén ngoai. Can b thué'tai
cac phong chitc nang ndi bd cua CQT hay phoi hop véi cac co quan bén ngoai nhu Kho bac, Ngan
hang can c6 sy phdi hop chit ché véi nhau dam bao hd so dting han, nhanh chéng huéng dan hé
tro va théo go virdng mac cho DN. Diéu nay can duoc thé ché'héa qua cac van ban phap luat cé
lién quan dé€ cong tac phoi két hop duwoc di vao né nép 6n dinh. Thai d¢ nha nhén, tinh than hd

tro cling la viéc CQT can quan tam trong thoi gian téi.

Tém lai, nghién ctru da danh gia dwoc chat lwgng dich vu thué qua ndm thanh phan: kha
nang dap tng, sw dam bao, su tin cdy, su cam thong va co so vat chat. Nghién ctru da dua ra
duoc cac dé xuat lién quan d6i v6i CQT dua trén két qua nghién ctru thyce trang chat lwong dich
vu ho tro thué' d6i véi DN hién nay. Thong qua giai phap nang cao chat lwong dich vu thué cta
CQT danh cho DN, nghién cttu da dé xuat xay dung hanh lang phap ly vé phdi hop gitta CQT
v0i cac co quan lién quan bén ngoai trong qua trinh cung cap dich vu thué caa CQT va nhitng dé

xuat vé cap nhat thiét bi, tng dung hay website d€ tao thuan lgi hon cho DN.
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TAX SERVICE QUALITY FOR ENTERPRISES: A CASE STUDY
IN THUA THIEN HUE

Au Thi Nguyet Lien'*, Hoang Trong Hung, Ho Thi Huong Lan, Tran Puc Tri
University of Economics, Hue University, 99 Ho Dac Di St., Hue, Vietnam

Abstract. The quality of tax services for enterprises plays an essential role in the authorities’ tax
administration. This paper aims to assess the quality of tax services of tax authorities for enterprises. Based
on primary data collected from 362 enterprises in Thua Thien Hue province, and using dimensions of service
quality proposed by Parasuraman et al., we assessed tax service quality for enterprises through descriptive
statistics techniques. The results show that enterprises evaluate all dimensions of tax service quality
relatively well. Of which, reliability and responsiveness were evaluated as the highest and the lowest levels.
Further, there were significant differences in the perception of service quality dimensions among enterprises
with different capital, labour and revenue. Based on these results, we discussed and proposed managerial

and policy implications in improving the quality of tax services for enterprises.

Keywords: tax service quality, enterprises, Tax Department, Thua Thien Hue
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