
oán ñaàu tö tröïc tieáp nöôùc ngoaøi (FDi) laø boä
phaän quan troïng cuûa voán saûn xuaát vaø laø
yeáu toá quyeát ñònh ñoái vôùi toác ñoä taêng

tröôûng gDP cuûa Vn trong nhöõng naêm qua. Ñeå thu
huùt nguoàn voán naøy vôùi quy moâ lôùn hôn, Chính phuû
ñaõ noã löïc caûi caùch theå cheá nhaèm cho nhaø ñaàu tö
coù lôïi theá caïnh tranh, an taâm vaø haøi loøng khi löïa
choïn ñaàu tö taïi Vn. Moät trong nhöõng caûi caùch gaàn
ñaây laø nhaán maïnh vaøo caûi thieän moâi tröôøng kinh
teá, trong ñoù naâng cao chaát löôïng dòch vuï coâng, ñaëc
bieät laø dòch vuï hoã trôï thueá. Do ñoù, cung caáp dòch
vuï hoã trôï thueá coù chaát löôïng cao laø moät trong
nhöõng vaán ñeà mang tính chaát caáp baùch, goùp phaàn
giaûi quyeát nhöõng ñoøi hoûi taát yeáu vaø thaùch thöùc lôùn
cuûa caùc nhaø chöùc traùch, caùc nhaø laõnh ñaïo, quaûn lyù
ngaønh thueá. Thöïc hieän ñöôïc ñieàu ñoù, caàn phaûi thaáu
hieåu ñöôïc möùc ñoä haøi loøng cuûa caùc doanh nghieäp
coù voán ñaàu tö nöôùc ngoaøi (Dn FDi) veà dòch vuï thueá

cung caáp cho hoï. Laøm caùch naøo nhaän dieän ñöôïc
nhöõng yeáu toá laøm Dn FDi haøi loøng vaø ñònh löôïng
ñöôïc noù laø vaán ñeà maø ngaønh thueá caàn quan taâm.
noäi dung baøi vieát naøy taäp trung vaøo 3 vaán ñeà
chính: Khung lyù thuyeát cuûa moâ hình ñònh löôïng,
keát quaû öùng duïng vôùi moät nghieân cöùu ñieån hình ôû
Cuïc Thueá Ñoàng nai vaø gôïi yù caùc giaûi phaùp môû
roäng öùng duïng cho heä thoáng ngaønh thueá ôû Vn.

1. Khung lyù thuyeát moâ hình ñònh löôïng

1.1 Moâ hình lyù thuyeát

Theo Kotler [4] (daãn töø Lin, 2003), söï haøi loøng
laø caûm giaùc vui thích hoaëc thaát voïng cuûa moät
ngöôøi baét nguoàn töø söï so saùnh caûm nhaän vôùi mong
ñôïi veà chaát löôïng moät saûn phaåm hoaëc moät dòch vuï
vaøo ñoù. 

Theo heskett vaø coäng söï (1994)[5], chaát löôïng
dòch vuï seõ taùc ñoäng ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch
haøng vaø taïo neân söï trung thaønh cuûa khaùch haøng.

* Tröôøng Ñaïi hoïc Kinh teá TP.HCM
** Sôû Noäi vuï Ñoàng Nai

Nghieân cöùu & Trao Ñoåi
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Trong nhöõng naêm qua, Chính phuû VN coù nhieàu noã löïc vaø thaønh coâng trong vieäc thu
huùt voán ñaàu tö tröïc tieáp nöôùc ngoaøi. Ñeå thu huùt hôn nöõa, caàn tieáp tuïc taïo lôïi theá caïnh
tranh cho nhöõng nhaø ñaàu tö nöôùc ngoaøi khi vaøo VN. Moät trong nhöõng chính saùch quan
troïng ñeå thöïc hieän muïc tieâu ñoù chính laø nhaán maïnh vaøo caûi thieän moâi tröôøng kinh teá,
trong ñoù naâng cao chaát löôïng dòch vuï coâng, ñaëc bieät laø dòch vuï hoã trôï thueá cho caùc
doanh nghieäp ñaàu tö tröïc tieáp nöôùc ngoaøi. Ñeå naâng cao chaát löôïng cuûa dòch vuï hoã trôï
thueá, caàn tìm hieåu möùc ñoä haøi loøng cuûa hoï ñoái vôùi dòch vuï cung caáp. Nghieân cöùu naøy
tieán haønh ñieàu tra tröïc tieáp 222 doanh nghieäp coù voán ñaàu tö tröïc tieáp nöôùc ngoaøi nhaèm
thu thaäp döõ lieäu phaân tích. Döïa vaøo moâ hình phaân tích nhaân toá khaùm phaù vaø phaân tích
hoài quy boäi, nhoùm taùc giaû nhaän dieän ñöôïc moät heä thoáng thang ño nhaèm ñaùnh giaù möùc
ñoä haøi loøng cuûa doanh nghieäp ñaàu tö tröïc tieáp nöôùc ngoaøi ñoái vôùi dòch vuï hoã trôï thueá
goàm 5 nhaân toá: (1) Söï tin caäy cuûa doanh nghieäp ñoái vôùi cô quan thueá; (2) Ñaùp öùng yeâu
caàu cuûa doanh nghieäp; (3) Naêng löïc phuïc vuï cuûa cô quan thueá; (4) Söï ñoàng caûm ñoái vôùi
doanh nghieäp; (5) Phöông tieän vaät chaát cuûa cô quan thueá. Möùc ñoä haøi loøng phuï thuoäc
vaøo 4 nhaân toá theo thöù töï taàm quan troïng aûnh höôûng: söï ñoàng caûm, phöông tieän vaät
chaát, naêng löïc phuïc vuï vaø söï tin caäy.
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heä quaû laø doanh thu vaø lôïi nhuaän cuûa doanh
nghieäp taêng, ñeán löôït noù, seõ taùc ñoäng trôû laïi doanh
nghieäp coù ñieàu kieän caûi thieän hôn nöõa chaát löôïng
dòch vuï khaùch haøng.

Theo Parasuraman, Zeithaml, Berry (1985) [6],
Möùc ñoä haøi loøng coù theå ño löôøng vôùi 5-7 khoaûng
caùch. Söû duïng thang ñieåm Likert ñeå cho ñieåm caùc
khoaûng caùch.

Theo Parasuraman, Zeithaml, Berry (1991) [7],
coù 5 nhaân toá aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch
haøng: 

(1) Phöông tieän höõu hình (Tangibles): Theå hieän
beân ngoaøi cuûa cô sôû vaät chaát, thieát bò, coâng cuï
truyeàn thoâng.

(2) Tin caäy (reliability): Theå hieän khaû naêng
ñaùng tin caäy vaø chính xaùc khi thöïc hieän dòch vuï.

(3) Ñaùp öùng (responsiveness): Theå hieän cung
caáp dòch vuï kòp thôøi vaø saün loøng giuùp ñôõ khaùch
haøng.

(4) Ñaûm baûo (assurance): Theå hieän trình ñoä
chuyeân moân vaø söï lòch laõm cuûa nhaân vieân, taïo
nieàm tin cho khaùch haøng.

(5) Caûm thoâng (empathy): Theå hieän söï aân caàn,
quan taâm ñeán töøng caù nhaân khaùch haøng.

Ñeå nhaän dieän moâ hình phuø hôïp vôùi ñieàu kieän
Vn, nhoùm nghieân cöùu tieán haønh thaûo luaän vaø
khaûo saùt thöû vôùi caùc chuyeân gia goàm: caùn boä laõnh
ñaïo coù kinh nghieäm trong ngaønh thueá Ñoàng nai,
TP.hCM; caùn boä tröïc tieáp laøm coâng taùc quaûn lyù
thueá; thanh tra thueá, tin hoïc vaø xöû lyù döõ lieäu veà
thueá, toå chöùc caùn boä ngaønh thueá, tuyeân truyeàn hoã
trôï ngöôøi noäp thueá vaø caùc doanh nghieäp coù voán
ñaàu tö nöôùc ngoaøi treân ñòa baøn tænh Ñoàng nai. Moâ
hình öùng duïng cho dòch vuï hoã trôï thueá ñoái vôùi caùc
doanh nghieäp FDi nhö sau:

(1) Söï tin caäy cuûa doanh nghieäp ñoái vôùi cô quan
thueá (reL): Theå hieän qua vieäc ñoái töôïng noäp thueá
(ÑTnT) tin vaøo khaû naêng thöïc hieän dòch vuï hoã trôï
thueá cuûa cô quan thueá laø phuø hôïp vaø ñuùng ñaén;

(2) Ñaùp öùng yeâu caàu cuûa doanh nghieäp (reS):
Theå hieän qua söï mong muoán vaø saün saøng cuûa coâng
chöùc thueá hoaëc cô quan thueá trong vieäc giuùp ñôõ,
phuïc vuï, cung caáp dòch vuï kòp thôøi, chính xaùc cho
ÑTnT;

(3) naêng löïc phuïc vuï cuûa cô quan thueá (aSS):
Theå hieän qua trình ñoä chuyeân moân vaø cung caùch
phuïc vuï lòch söï, nhaõ nhaën cuûa coâng chöùc thueá ñoái
vôùi ÑTnT;

(4) Söï ñoàng caûm ñoái vôùi doanh nghieäp (eMP):

Theå hieän thaùi ñoä quan taâm, thaáu hieåu cuûa coâng
chöùc thueá ñeán töøng ÑTnT khi coù yeâu caàu hoã trôï; 

(5) Phöông tieän vaät chaát cuûa cô quan thueá
(Tan): Theå hieän qua trang phuïc coâng chöùc, moâi
tröôøng laøm vieäc, trang thieát bò phuïc vuï cho dòch
vuï hoã trôï thueá;  

Moâ hình coù 5 nhaân toá (Factors) vaø 41 bieán quan
saùt (observed variables), moãi nhaân toá coù caùc bieán
quan saùt.

1.2 Phöông phaùp ñònh löôïng

Söï haøi loøng (SaT) = f (Tan, reL, aSS, eMP,
reL)

Bieán phuï thuoäc: SaT
Caùc bieán ñoäc laäp: Tan, reL, aSS, eMP, reL
Ñeå ñònh löôïng ñöôïc caùc nhaân toá aûnh höôûng ñeán

söï haøi loøng cuûa ñoái töôïng noäp thueá (Doanh nghieäp
ñaàu tö tröïc tieáp nöôùc ngoaøi - ñöôïc goïi laø Khaùch
haøng) caàn tieán haønh 2 böôùc:

- Söû duïng moâ hình phaân tích nhaân toá khaùm
phaù (exploratory Factor analysis, eFa): Kieåm
ñònh caùc nhaân toá aûnh höôûng vaø nhaän dieän caùc yeáu
toá theo khaùch haøng cho laø phuø hôïp

- Söû duïng moâ hình hoài quy boäi (regression
analysis): nhaän dieän caùc nhaân toá aûnh höôûng ñeán
söï haøi loøng vaø ñaûm baûo coù yù nghóa thoáng keâ.

Caû hai böôùc ñöôïc tieán haønh vôùi söï hoã trôï cuûa
phaàn meàm SPSS - 16.0
2. Keát quaû öùng duïng

Ñeå öùng duïng moâ hình trong thöïc tieãn, nhoùm
nghieân cöùu ñaõ tieán haønh ñieàu tra 222 doanh
nghieäp FDi (ñoái töôïng noäp thueá) taïi 20 khu coâng
nghieäp tænh Ñoàng nai, trong ñoù coù 194 doanh
nghieäp vôùi loaïi hình 100% voán ñaàu tö nöôùc ngoaøi,
chieám 87,4% vaø 68% doanh nghieäp coù voán lieân
doanh vôùi nöôùc ngoaøi. Chieám tyû leä lôùn trong soá
caùc doanh nghieäp FDi ñöôïc khaûo saùt laø caùc nöôùc
ñeán töø Ñoâng aù vaø Ñoâng nam aù. nhieàu nhaát laø caùc
doanh nghieäp do Ñaøi Loan ñaàu tö (29,7%), keá ñeán
laø haøn Quoác (22,5%), nhaät (14,9%). Tieáp theo laø
doanh nghieäp ñeán töø Singapore vaø Malaysia (4,5%
moãi quoác gia). Cuoäc khaûo saùt tieán haønh vaøo thaùng
3/2010 [1], theo phöông phaùp choïn maãu thuaän tieän
vaø phoûng vaán tröïc tieáp vôùi baûng caâu hoûi ñöôïc thieát
keá theo 5 nhaân toá aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng vaø
thang ñieåm töø 1-5. nhoùm nghieân cöùu tieán haønh
khaûo saùt thöû 30 maãu, treân cô sôû ñoù ñieàu chænh
baûng caâu hoûi cho phuø hôïp vôùi thöïc teá. Sau ñoù, tieán
haønh thöïc hieän vôùi soá löôïng maãu thoûa tieâu chuaån
treân ñòa baøn nghieân cöùu.

Nghieân cöùu & Trao Ñoåi

Phaùt trieån kinh teá -  Thaùng Hai naêm 2011
36



Phaùt trieån kinh teá -  Thaùng Hai naêm 2011
37

Hình 1. Caùc nhaân toá aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng
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2.1 Böôùc 1: Phaân tích nhaân toá

nhaän dieän caùc nhaân toá: Baûng caâu hoûi bao goàm
41 bieán quan saùt vôùi 5 nhaân toá ñöôïc giaû ñònh theo
khung lyù thuyeát (hình 1).

Söû duïng phaàn meàm SPSS - Factor analysis,
cho keát quaû vôùi caùc kieåm ñònh ñöôïc ñaûm baûo: 

(1) heä soá Cronbach alpha cuûa 5 yeáu toá töø
0,8-0,88. Ñaûm baûo thang ño chaát löôïng dòch vuï hoã
trôï thueá coù ñoä tin caäy cao

(2) heä soá taûi nhaân toá (Factor Loading, FD) coù
giaù trò töø 0,52-0,80

(3) Kieåm ñònh tính thích hôïp cuûa moâ hình (0,5
< KMo = 0,94 < 1)

(4) Kieåm ñònh Bartlet veà töông quan cuûa caùc
bieán quan saùt (Sig. = < 0,000 < 0,05)

(5) Kieåm ñònh phöông sai coäng doàn (Cumulative
Variance = 61,6% > 50%)

Baûng 1. Ma traän nhaân toá xoay 

Ghi chuù: Soá lieäu trong Baûng 1 laø heä soá taûi nhaân toá (Factor

Loading, FD)

Sau khi phaân tích eFa döïa treân 5 tieâu chuaån
ñaõ ñeà caäp ñöôïc thoûa maõn, Baûng 1 cho thaáy coù 15
bieán quan saùt ñaõ bò loaïi boû, coøn laïi 26 bieán quan
saùt ñöa vaøo ñöôïc hình thaønh 6 nhaân toá môùi: 

Nhaân toá thöù nhaát (F1) coù 7 bieán quan saùt,
goàm: 3 bieán thuoäc thaønh phaàn Ñoàng caûm, 3 bieán
thuoäc thaønh phaàn Ñaùp öùng vaø 1 bieán thuoäc thaønh
phaàn Tin caäy. Ñieàu naøy cho thaáy, treân thöïc teá ñoái
töôïng noäp thueá (ÑTnT) nhaän dieän caùc bieán quan
saùt naøy naèm cuøng trong moät nhaân toá. Ñaët teân môùi
cho nhaân toá naøy laø Ñaùp öùng yeâu caàu cuûa doanh
nghieäp (reS).

Nhaân toá thöù hai (F2) coù 7 bieán quan saùt,
goàm: 2 bieán thuoäc thaønh phaàn naêng löïc phuïc vuï,
2 bieán thuoäc thaønh phaàn Ñoàng caûm, 2 bieán thuoäc
thaønh phaàn Tin caäy vaø 1 bieán thuoäc thaønh phaàn
Ñaùp öùng. Trong ñoù, 2 bieán quan saùt coù heä soá taûi
maïnh nhaát leân nhaân toá laø aSS3 (Coâng chöùc thueá
nhanh choùng naém baét nhöõng vöôùng maéc cuûa
doanh nghieäp khi nghe doanh nghieäp trình baøy)
vaø aSS2 (Coâng chöùc thueá coù thaùi ñoä nhaõ nhaën,
vaên minh, lòch söï vôùi doanh nghieäp). Ñaây laø moät
khaùm phaù thuù vò, cho thaáy, ñoái töôïng noäp thueá coù
voán ñaàu tö nöôùc ngoaøi ñaõ ñaùnh giaù chaát löôïng dòch
vuï hoã trôï thueá khoâng chæ qua khaû naêng chuyeân
moân maø caû trong thaùi ñoä giao tieáp vôùi doanh
nghieäp. Chính söï toân troïng, saün saøng laéng nghe,
thaùi ñoä nhaõ nhaën cuûa coâng chöùc thueá vaø ngöôøi ñaïi
dieän cô quan thueá laøm cho ngöôøi noäp thueá caûm
nhaän raèng khoâng phaûi cô quan thueá ñang chuyeån
giao nhöõng dòch vuï hoã trôï thueá baèng traùch nhieäm
moät caùch “maùy moùc” maø baèng caû loøng nhieät tình,
söï thaáu hieåu, ñoàng caûm vaø ñoàng haønh cuøng vôùi hoï
trong vieäc thöïc hieän nghóa vuï vaø quyeàn lôïi veà thueá
ñoái vôùi nhaø nöôùc. Ñaët teân môùi cho nhaân toá naøy laø
Söï ñoàng caûm ñoái vôùi doanh nghieäp (eMP).

Nhaân toá thöù ba (F3) bao goàm 4 bieán cuûa
thaønh phaàn Phöông tieän vaät chaát cuûa cô quan
thueá. Ñaët teân cho nhaân toá naøy laø Phöông tieän vaät
chaát cuûa cô quan thueá (Tan).

Nhaân toá thöù tö (F4) goàm 2 bieán thuoäc thaønh
phaàn Tin caäy vaø 1 bieán thuoäc thaønh phaàn Ñaùp
öùng. Taát caû caùc bieán trong thaønh phaàn naøy ñeàu
phaûn aùnh söï quan taâm cuûa cô quan thueá ñoái vôùi
ngöôøi noäp thueá theå hieän qua caùc thuû tuïc veà thueá
ñôn giaûn, hôïp lyù, coâng cuï hoã trôï tieän ích. Ñaët teân
cho nhaân toá naøy laø Söï quan taâm ñeán doanh nghieäp
(Consideration, Con).   

Nhaân toá thöù naêm (F5) hình thaønh töø 3 yeáu
toá coøn laïi thuoäc thaønh phaàn Phöông tieän vaät chaát

Ma traän nhaân toá xoay

F1 F2 F3 F4 F5 F6

Thaønh phaàn

EMP4 0,7279

EMP5 0,7177

RES11 0,7123

EMP2 0,7116

RES8 0,6076

REL5 0,5634

RES5 0,5478

ASS3 0,6799

ASS2 0,6509

EMP1 0,6411

REL2 0,6003

REL1 0,5708

RES9 0,5585

EMP3 0,5214

TAN1 0,8063

TAN2 0,7798

TAN3 0,6310

TAN5 0,5254

REL3 0,6514

RES2 0,5843

REL4 0,5264

TAN6 0,7473

TAN7 0,7314

TAN4 0,5510

REL7 0,7062

REL8 0,6504
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cuûa cô quan thueá (Tangibility). Ñaây cuõng laø moät
khaùm phaù môùi nöõa cuûa phaân tích naøy. Bieán Tan6
(Trang phuïc cuûa coâng chöùc thueá goïn gaøng, thanh
lòch) vaø bieán Tan7 (Dòch vuï giöõ xe ñaùp öùng yeâu
caàu). Töø caùc yeáu toá trong thaønh phaàn phöông tieän
vaät chaát cuûa cô quan thueá ñöôïc taùch ra thaønh 1
nhoùm thaønh phaàn môùi, qua nhaän dieän cuûa ñoái
töôïng noäp thueá thì ñaây laø söï ñaûm baûo, an toaøn
trong vieäc taïo ñieàu kieän cho hoï yeân taâm tieáp nhaän
caùc dòch vuï töø cô quan thueá. Vaäy theo ñoái töôïng
noäp thueá, nhaân toá naøy ñöôïc ñaët teân laø Söï ñaûm baûo
cuûa cô quan thueá (aSS).

Nhaân toá thöù saùu (F6) ñöôïc taïo bôûi 2 yeáu toá
cuûa thaønh phaàn Tin caäy tröôùc khi phaân tích eFa.
Ñaët teân cho nhaân toá naøy laø Söï tin caäy cuûa doanh
nghieäp ñoái vôùi cô quan thueá (reL).

Moâ hình toång quaùt ñöôïc ñieàu chænh sau khi
phaân tích eFa:

SaT = f(reS, eMP, Tan, Con, aSS, reL)
2.2 Böôùc 2: Phaân tích hoài quy boäi

Vieäc xem xeùt caùc yeáu toá töø F1 ñeán F6, yeáu toá
naøo thaät söï taùc ñoäng ñeán möùc ñoä haøi loøng chung
moät caùch tröïc tieáp seõ ñöôïc thöïc hieän baèng phöông
trình hoài quy tuyeán tính boäi:

SaT = b0 + b1reS + b2eMP + b3Tan + b4Con
+ b5aSS + b6reL +ei

Vôùi bk: laø heä soá hoài quy ; ei: laø soá dö (residual)
Trong ñoù, caùc bieán ñöa vaøo phaân tích hoài quy

ñöôïc tính nhaân soá cuûa nhaân toá baèng caùch tính
trung bình coäng cuûa caùc bieán quan saùt thuoäc nhaân
toá ñoù. Caùc bieán trong moâ hình hoài quy tuyeán tính
boäi ñöôïc giaûi thích qua Baûng 2.

Baûng 2 cho keát quaû coù 4 bieán ñaûm baûo coù yù
nghóa thoáng keâ vôùi ñoä tin caäy 95% (Significance <
0,05). 

Baûng 3. Toùm taét moâ hình

Moâ hình coù r2 ñieàu chænh laø 0,656 cho bieát
65,6% söï haøi loøng cuûa ĐTnT ñöôïc giaûi thích bôûi
caùc bieán trong moâ hình hoài quy. Caùc kieåm ñònh
tính phuø hôïp cuûa moâ hình, hieän töôïng ña coäng
tuyeán vaø tính oån ñònh phöông sai cuûa sai soá ñaõ
thöïc hieän khoâng coù hieän töôïng vi phaïm. Phöông
trình hoài quy döï ñoaùn möùc ñoä taùc ñoäng cuûa caùc
nhaân toá ñeán söï haøi loøng chung cuûa doanh nghieäp
FDi ñöôïc xaùc ñònh nhö sau:

SaT = 0,281 + 0,489eMP +  0,237Tan +
0,097aSS + 0,089 reL

giaûi thích yù nghóa cuûa caùc heä soá hoài quy: 
- Khi ngöôøi noäp thueá ñaùnh giaù yeáu toá “Söï ñoàng

caûm (eMP)” taêng theâm 1 ñieåm thì söï haøi loøng cuûa
hoï taêng theâm 0,489 ñieåm (töông öùng heä soá töông
quan chöa ñöôïc chuaån hoùa laø 0,489).

- Khi ngöôøi noäp thueá ñaùnh giaù yeáu toá “Phöông
tieän vaät chaát (Tan)” taêng theâm 1 ñieåm thì söï haøi
loøng cuûa hoï taêng theâm 0,237 ñieåm (töông öùng heä
soá töông quan chöa ñöôïc chuaån hoùa laø 0,237).

- Khi ngöôøi noäp thueá ñaùnh giaù yeáu toá “Söï ñaûm
baûo (aSS)” taêng theâm 1 ñieåm thì söï haøi loøng cuûa
hoï taêng theâm 0,097 ñieåm (töông öùng heä soá töông
quan chöa ñöôïc chuaån hoùa laø 0,097).

Heä soá chöa 
chuaån hoùa

(Unstandardized
Coefficients)

Heä soá 
chuaån hoùa

(Standardized
Coefficients)

Giaù trò 
t

Möùc yù nghóa
(Sig.)

Thoáng keâ coäng tuyeán

(Collinearity Statistics)

b
Sai soá
chuaån Beta Tolerance VIF

(Constant) 0,281 0,172 1,631 0,104

Ñoàng caûm (EMP) 0,489 0,053 0,499 9,216 0,000 0,532 1,879

Phöông tieän höõu hình (TAN) 0,237 0,047 0,270 5,007 0,000 0,536 1,864

Ñaûm baûo (ASS) 0,097 0,045 0,111 2,176 0,031 0,604 1,655

Tin caäy (REL) 0,089 0,040 0,111 2,254 0,025 0,648 1,544

R R2 R2 ñieàu
chænh

Loãi tieâu
chuaån

Möùc yù
nghóa

0,815 0,664 0,656 0,380 0,000

Baûng 2. Keát quaû hoài quy
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- Khi ngöôøi noäp thueá ñaùnh giaù yeáu toá “Söï tin
caäy (reL)” taêng theâm 1 ñieåm thì söï haøi loøng cuûa
hoï taêng theâm 0,089 ñieåm (töông öùng heä soá töông
quan chöa ñöôïc chuaån hoùa laø 0,089).

heä soá hoài quy ñöôïc chuaån hoùa cho bieát taàm
quan troïng cuûa caùc bieán ñoäc laäp trong moâ hình.
Bieán ñoàng caûm coù heä soá hoài quy laø 0,499, coù nghóa
laø vôùi 100% caùc yeáu toá taùc ñoäng ñeán söï haøi loøng,
bieán ñoàng caûm chieám 49,9%. nhö vaäy, bieán naøy
coù vò trí quan troïng nhaát aûnh höôûng ñeán söï haøi
loøng cuûa khaùch haøng, keá ñeán laø phöông tieän höõu
hình, ñaûm baûo vaø tin caäy.

2.3 Keát luaän

Thoâng qua caùc kieåm ñònh cuûa moâ hình hoài quy,
caùc nhaân toá aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch
haøng laø söï ñoàng caûm, phöông tieän höõu hình, ñaûm
baûo vaø tin caäy.

3. Moät soá gôïi yù veà chính saùch

Döïa vaøo keát quaû nghieân cöùu, ñeå naâng cao khaû
naêng ñaùp öùng söï haøi loøng cuûa caùc doanh nghieäp
FDi ñoái vôùi chaát löôïng dòch vuï hoã trôï thueá, moät
soá gôïi yù chính saùch caàn taäp trung nhö sau:

3.1 Naâng cao khaû naêng ñoàng caûm vaø thaùi
ñoä phuïc vuï cuûa coâng chöùc thueá ñoái vôùi ngöôøi
noäp thueá

Söï ñoàng caûm vôùi doanh nghieäp laø yeáu toá taùc
ñoäng maïnh nhaát ñeán söï haøi loøng cuûa caùc doanh
nghieäp FDi ñoái vôùi chaát löôïng dòch vuï hoã trôï thueá.
Söï ñoàng caûm theå hieän: (1) Coâng chöùc thueá nhanh
choùng naém baét nhöõng vöôùng maéc cuûa doanh
nghieäp khi nghe doanh nghieäp trình baøy; (2) Coâng
chöùc thueá coù thaùi ñoä nhaõ nhaën, vaên minh, lòch söï
vôùi doanh nghieäp; (3) Coâng chöùc thueá saün saøng
laéng nghe moïi phaûn aûnh, thaéc maéc trong vieäc thöïc
hieän nghóa vuï thueá cuûa doanh nghieäp; (4) Khi
doanh nghieäp coù baát cöù phaûn aûnh gì lieân quan ñeán
traùch nhieäm cuûa Cuïc Thueá, Cuïc Thueá luoân quan
taâm giaûi quyeát thaáu ñaùo; (5) Cuïc Thueá luoân thöïc
hieän ñuùng chöùc traùch cuûa mình ñoái vôùi doanh
nghieäp trong moïi tröôøng hôïp; (6) Cuïc Thueá coù vaên
baûn giaûi ñaùp, höôùng daãn nhöõng vöôùng maéc veà thueá
cuûa doanh nghieäp kòp thôøi; (7) Coâng chöùc thueá coù
tinh thaàn phuïc vuï taän tuïy, coâng taâm ñoái vôùi doanh
nghieäp. nhö vaäy, maáu choát cuûa vaán ñeà laø naâng cao
naêng löïc vaø thaùi ñoä phuïc vuï cuûa coâng chöùc thueá
ñoái vôùi ngöôøi noäp thueá. Do ñoù, caàn chuù troïng vaøo:
(i) Coâng taùc toå chöùc caùn boä töø khaâu tuyeån choïn
nhaân vieân, ñaøo taïo vaø boá trí caùn boä, nhaát laø boá trí
coâng taùc taïi khaâu tuyeân truyeàn hoã trôï vaø tröïc tieáp

giao dòch vôùi ngöôøi noäp thueá, ñaûm baûo ñaùp öùng caùc
yeâu caàu veà trình ñoä chuyeân moân, nghieäp vuï, kinh
nghieäm, voán soáng, chuù troïng ñeán khaû naêng laéng
nghe, naém baét vaán ñeà, ñaïo ñöùc ngheà nghieäp vaø
kieán thöùc veà taâm lyù, xaõ hoäi… cuûa coâng chöùc thueá;
(ii) Tích cöïc taïo moâi tröôøng laøm vieäc vui veû, thaân
thieän, cuøng caùc cheá ñoä ñaõi ngoä thoûa ñaùng cho coâng
chöùc thueá. Toå chöùc toïa ñaøm, giao löu, toân vinh,
khen thöôûng, nhaân roäng ñieån hình tieán tieán, neâu
göông ÑTnT thöïc hieän toát chính saùch phaùp luaät
thueá; (iii) Laéng nghe vaø giaûi quyeát hoaëc kieán nghò
caáp treân coù bieän phaùp giaûi quyeát thaáu ñaùo, kòp
thôøi, nhanh choùng caùc vöôùng maéc cuûa ÑTnT veà
nhöõng vaán ñeà lieân quan ñeán chöùc traùch cuûa cô
quan thueá; (iv) Boá trí coâng chöùc am hieåu nghieäp
vuï chuyeân moân tröïc thöôøng xuyeân taïi boä phaän tö
vaán, giaûi ñaùp cho ÑTnT qua maïng ñieän töû vaø
ñöôøng daây noùng. Ñoàng thôøi, cuõng qua ñöôøng daây
noùng keát noái tröïc tieáp vôùi laõnh ñaïo Cuïc Thueá ñeå
ñöôïc laéng nghe phaûn aûnh cuûa ÑTnT veà caùc vaán
ñeà lieân quan ñeán chöùc traùch cuûa cô quan thueá,
nhaát laø thaùi ñoä phuïc vuï cuûa coâng chöùc thueá. 

3.2 Caûi thieän phöông tieän vaät chaát 

Phöông tieän vaät chaát theå hieän: (1) Vò trí cuûa
Cuïc Thueá ôû nôi thuaän tieän, (2) Boá trí vò trí caùc
phoøng laøm vieäc khoa hoïc, (3) nôi chôø tieáp nhaän
hoà sô thueá vaên minh; (4) Trang thieát bò coâng ngheä,
tin hoïc hieän ñaïi. nhö vaäy, ñeå naâng cao söï haøi loøng
cuûa doanh nghieäp FDi cuõng nhö ngöôøi noäp thueá,
Cuïc Thueá Ñoàng nai caàn quan taâm ñeán: (i) Ñaàu tö
xaây döïng coâng sôû trong khuoân vieân roäng raõi,
thoaùng maùt, khang trang, saïch ñeïp theo höôùng
tieân tieán, hieän ñaïi, goùp phaàn vaøo dieän maïo kieán
truùc chung cuûa ñoâ thò, vöøa theå hieän söï uy nghieâm
cuûa cô quan coâng quyeàn, vöøa theå hieän söï thaân
thieän, haøi hoøa vôùi thieân nhieân ñeå thu huùt ÑTnT;
(ii)  nôi ñaët truï sôû cô quan thueá ôû vò trí thuaän tieän
cho ngöôøi noäp thueá ñi laïi, lieân heä laøm vieäc. Caàn
boá trí caùc phoøng laøm vieäc trong cô quan thueá phaûi
ñaûm baûo lieân hoaøn theo traät töï logic phuø hôïp vôùi
quy trình quaûn lyù thueá cuûa Cuïc Thueá; (3) Tieáp tuïc
ñaàu tö, naâng caáp trang thieát bò coâng ngheä tin hoïc,
kyõ thuaät hieän ñaïi, hoã trôï höõu hieäu cho coâng taùc
quaûn lyù thueá vaø hoã trôï ngöôøi noäp thueá.

3.3 Naâng cao khaû naêng ñaûm baûo 

Khaû naêng ñaûm baûo theå hieän: (1) Trang phuïc
cuûa coâng chöùc thueá goïn gaøng, thanh lòch;  (2) Dòch
vuï giöõ xe ñaùp öùng yeâu caàu; (3) nôi chôø tieáp nhaän
hoà sô thueá vaø chôø laøm vieäc ñaûm baûo an toaøn. Do
vaäy, ñeå caûi thieän yeáu toá söï ñaûm baûo, cuõng coù phaàn

Nghieân cöùu & Trao Ñoåi

Phaùt trieån kinh teá -  Thaùng Hai naêm 2011
40



naøo mang “daùng daáp” cuûa söï caûi thieän phöông tieän
vaät chaát, nhöng caàn phaûi chuù troïng hôn veà tính
ñaûm baûo, an toaøn vaø thuaän tieän, Cô quan thueá
Ñoàng nai caàn chuù yù duy trì vaø caûi thieän hôn nöõa
ñoái vôùi: (i) nghieân cöùu thieát keá trang phuïc cuûa
coâng chöùc thueá goïn gaøng, thanh lòch ñaûm baûo vöøa
toân taïo söï töï tin cho coâng chöùc thueá, vöøa taïo söï
toân troïng, thaân thieän, gaàn guõi vôùi ngöôøi ñoái dieän.
Ñoàng thôøi taïo ñöôïc söï nhanh nheïn trong giao tieáp
vaø thao taùc nghieäp vuï; (ii) Boá trí löïc löôïng baûo veä
chuyeân nghieäp, vöøa ñaûm baûo an ninh, kòp thôøi xöû
lyù tình huoáng taïi nôi ngöôøi noäp thueá chôø laøm vieäc
hoaëc chôø noäp hoà sô thueá; (iii)  naâng cao chaát löôïng
theo höôùng tieân tieán, hieän ñaïi caùc maùy ñaêng kyù,
phaùt soá vaø ñoïc soá thöù töï cho ngöôøi noäp thueá ñaêng
kyù laøm vieäc vaø noäp hoà sô thueá, ñaûm baûo ruùt ngaén
thôøi gian chôø laøm vieäc; (iv) hoaøn thieän dòch vuï giöõ
xe, boá trí baõi ñaäu xe oâ toâ
thuaän tieän, ñaùp öùng yeâu
caàu cuûa ngöôøi noäp thueá
ñeán lieân heä laøm vieäc.

3.4 Naâng cao khaû
naêng tin caäy

Khaû naêng tin caäy
ñöôïc theå hieän: (1) Caùc
phoøng, ban cuûa Cuïc Thueá
coù söï phoái hôïp chaët cheõ,
nhaát quaùn trong giaûi
quyeát caùc yeâu caàu cuûa
doanh nghieäp; (2) Söï am
hieåu veà nghieäp vuï
chuyeân moân cuûa coâng
chöùc thueá taïo söï tin
töôûng cho doanh nghieäp. Do vaäy, cô quan thueá caàn
chuù troïng ñeán: (i) hoaøn thieän quy cheá laøm vieäc roõ
raøng, ñònh kyø coù ñieàu chænh, boå sung cho phuø hôïp
vôùi thöïc teá; (ii) Quan taâm naâng cao naêng löïc quaûn
lyù, ñieàu haønh cô quan vaø hoaït ñoäng coù hieäu quaû;
Ñaøo taïo, huaán luyeän ñoäi nguõ laõnh ñaïo caáp phoøng
tinh nhueä, nhaïy beùn trong quaûn lyù, ñieàu haønh
phoøng vaø trong tham möu cho laõnh ñaïo Cuïc; (iii)
Thöôøng xuyeân taäp huaán, quaùn trieät vaø thoáng nhaát
caùch hieåu, caùch thöïc hieän caùc chính saùch phaùp luaät
thueá, quy trình quaûn lyù thueá trong toaøn theå coâng
chöùc, phoøng chöùc naêng ñeå nhaát quaùn trong thöïc
thi nhieäm vuï vaø höôùng daãn, hoã trôï ÑTnT. 

3.5 Môû roäng aùp duïng cho ngaønh Thueá

ngaønh thueá Vn coù theå tham khaûo heä thoáng
thang ño 6 nhaân toá aûnh höôûng ñeán haøi loøng cuûa
Doanh nghieäp ñaàu tö tröïc tieáp nöôùc ngoaøi ñoái vôùi

dòch vuï hoã trôï thueá  maø nghieân cöùu ñaõ nhaän dieän
nhaèm aùp duïng roäng raõi cho caùc cô quan thueá. Moâ
hình ñònh löôïng vôùi trôï giuùp cuûa phaàn meàm SPSS
raát ñôn giaûn vaø tieän lôïi neân deã daøng aùp duïng roäng
raõi cho caùc Cuïc Thueá, ngay taïi caùc phoøng dòch vuï
hoã trôï thueá. Vieäc thu thaäp soá lieäu thoâng qua ñieàu
tra tröïc tieáp ÑTnT vôùi baûng caâu hoûi daïng ñoùng,
khoâng maát nhieàu thôøi gian traû lôøi neân tính khaû
thi caäp nhaät soá lieäu thöôøng xuyeân raát thuaän tieän.
Thu thaäp soá lieäu neân tieán haønh thöôøng xuyeân theo
ñònh kyø (6 thaùng moät laàn) vôùi quy moâ maãu khoaûng
5% soá ñoái töôïng noäp thueán
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