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Trong nhitng nam qua, Chinh phu VN c6 nhiéu né luc va thanh céng trong viéc thu
hit vén dau tu truc tiép nuéc ngoai. Dé thu hit hon nita, can tiép tuc tao loi thé canh
tranh cho nhitng nha ddu tu nuéc ngoai khi vao VN. Mot trong nhitng chinh sach quan
trong dé thuc hién muc tiéu dé chinh la nhan manh vao cdi thién méi truong kinh té,
trong do6 nang cao chdt luong dich vu cong, dic biét la dich vu hé tro thué cho cac
doanh nghiép dau tu trvc tiép nuéc ngoai. Pé nang cao chdt luong ciia dich vu hé tro
thué, can tim hiéu mic do hai long cua ho déi véi dich vu cung cdp. Nghién ciu nay
tien hanh diéu tra truc tiép 222 doanh nghiép cé6 von dau tu truc tiép nuéec ngoai nhim
thu thap di liéu phéan tich. Dva vao mé hinh phan tich nhan té6 kham pha va phan tich
hoi quy boi, nhom tac gia nhin dién dugec mot hé thong thang do nham danh gia mire
dé hai long cia doanh nghiép dau tu truc tiép nuéc ngoai doéi véi dich vu hé tro thué
g0m 5 nhan té: (1) Su tin cdy ciia doanh nghiép doi véi co quan thué; (2) Dap ing yéu
cdu cua doanh nghiép; (3) Nang luc phuc vu ciia co quan thué; (4) Su dong cam déi véi
doanh nghiép; (5) Phuong tién vt chdat ciua co quan thué. Micc do hai long phu thuéc
vao 4 nhan té theo thit tu tam quan trong anh huéng: suw dong cam, phuong tién vit

chdlt, ning luc phuc vu va su tin cay.

on dau tu truc tiép nuéc ngoai (FDI) 1a bo

phan quan trong cda von san xuat va la

véu t0 quyét dinh d6i véi toc do tdng
truéng GDP clia VN trong nhitng nim qua. D& thu
hat ngudén von nay véi quy mo 16n hon, Chinh phi
da nd luc cai cach thé ché nham cho nha dau tu
c6 1gi thé canh tranh, an tam va hai long khi lua
chon dau tu tai VN. Mot trong nhitng cai cach gan
day 1a nhan manh vao cdi thién moi truong kinh
t&, trong d6 nang cao chat lugng dich vu cong, dic
biét 1a dich vu hd trg thué. Do do, cung cdp dich
vu hd trg thué cé chat lugng cao la mot trong
nhitng van d& mang tinh chat cap bach, gép phan
gidi quyé&t nhiing doi héi tat yéu va théach thic l6n
cua cac nha chic trach, cac nha lanh dao, quan ly
nganh thué. Thuc hién dugc diéu d6, can phai thau
hiéu dugc mic d§ hai long chia cic doanh nghiép
c6 von dau tu nuéc ngoai (DN FDI) vé dich vu thué
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cung cdp cho ho. Lam cach nao nhan dién dugc
nhitng yé&u t& 1am DN FDI hai long va dinh luong
dugc né 1a vAn dé ma nganh thué can quan tam.
No6i dung bai viét nay tap trung vao 3 van dé
chinh: Khung 1y thuyé&t cia mo hinh dinh lugng,
két qua ing dung véi mot nghién ctu dién hinh &
Cuc Thué Déng Nai va goi y cédc gidi phdp mé
rong tng dung cho hé théng nganh thué & VN.
1. Khung Iy thuyét mé hinh dinh lugng

1.1 Mé hinh ly thuyét

Theo Kotler [4] (dan tur Lin, 2003), su hai long
12 cdm gidc vui thich hodc thdt vong clia mot
ngudi bat ngudn tif su so sdnh cAm nhan véi mong
doi vé chat lugng mot san ph4dm hodc mot dich vu
vao dé.

Theo Heskett va cong su (1994)[5], chat lugng
dich vu sé& tdc dong dén su hai long ctia khach
hang va tao nén su trung thanh ctia khach hang.
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Hé qua la doanh thu va lgi nhuidn cia doanh
nghiép téng, dén lugt né, sé tdc dong tré lai doanh
nghiép cé diéu kién cai thién hon nita chat lugng
dich vu khach hang.

Theo Parasuraman, Zeithaml, Berry (1985) [6],
Mic do hai long c6 thé do ludng véi 5-7 khoang
cach. St dung thang diém Likert dé cho diém céc
khoang cach.

Theo Parasuraman, Zeithaml, Berry (1991) [7],
¢6 5 nhan t6 dnh huéng dén su hai long cia khach
hang:

(1) Phuong tién hitu hinh (Tangibles): Thé hién
bén ngoai clia co sé vat chat, thiét bi, cong cu
truyén thong.

(2) Tin cay (Reliability): Thé hién kha ning
dang tin cdy va chinh xac khi thuc hién dich vu.

(3) P4ap tng (Responsiveness): Thé hién cung
cap dich vu kip thoi va sin long gitp d& khdch
hang.

(4) Pam bdo (Assurance): Thé hién trinh do
chuyén mén va su lich 1dm cda nhén vién, tao
niém tin cho khéch hang.

(5) Cam thong (Empathy): Thé hién su 4n can,
quan tdm dén ting c4 nhan khach hang.

D& nhan dién mo hinh phu hop véi diéu kién
VN, nhém nghién ctu ti€n hanh thdo ludn va
khao s4t thit véi cdc chuyén gia gom: cian bd lanh
dao c6 kinh nghiém trong nganh thué¢ Pong Nai,
TP.HCM; c4n bo truc tiép lam cong tdc quan 1y
thué; thanh tra thué, tin hoc va xt 1y di liéu vé
thué, t6 chic can bo nganh thué, tuyén truyén ho
tr¢g nguoi nop thué va cic doanh nghiép c6 von
dAu tu nu6c ngoai trén dia ban tinh Péng Nai. Mo
hinh @ng dung cho dich vu hd trg thué d6i véi céc
doanh nghiép FDI nhu sau:

(1) Su tin cay c@a doanh nghiép d6i v6i co quan
thué& (REL): Thé hién qua viéc déi tugng ndp thué
(PTNT) tin vao kha ning thuc hién dich vu hd trg
thué ctia co quan thué 1a phu hop va ding dén;

(2) P4p ting yéu cau ciia doanh nghiép (RES):
Thé hién qua su mong mudn va sdn sang clia cong
chic thué hodc co quan thué trong viéc gitp da,
phuc vu, cung cap dich vu kip thoi, chinh xdc cho
DTNT;

(3) Nang luc phuc vu clia co quan thué (ASS):
Thé hién qua trinh @6 chuyén mén va cung cich
phuc vu lich su, nhd nhin cta cong chic thué doi
v6i DTNT;

(4) Su dong cdm déi véi doanh nghiép (EMP):
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Thé hién thai do quan tAm, thau hiéu cha cong
chiic thué¢ dén timg PTNT khi c¢6 yéu cau hd trg;

(5) Phuong tién vat chit cia co quan thué&
(TAN): Thé hién qua trang phuc cong chiic, moi
truong lam viéc, trang thiét bi phuc vu cho dich
vu ho trg thué;

Mo hinh ¢6 5 nhan t6 (Factors) va 41 bién quan
sat (observed variables), mdi nhan to c6 cdc bién
quan sat.

1.2 Phuong phap dinh luong

Su hai long (SAT) = f (TAN, REL, ASS, EMP,
REL)

Bién phu thudc: SAT

Céc bién doc lap: TAN, REL, ASS, EMP, REL

Dé dinh lugng dugce cac nhan t&6 dnh huéng dén
su hai long ctia d6i tugng nop thué (Doanh nghiép
dAu tu truc ti€p nudc ngoai - duge goi 1a Khach
hang) can tién hanh 2 budc:

- St dung mé6 hinh phan tich nhan t6 kham
pha (Exploratory Factor Analysis, EFA): Kiém
dinh c4dc nhan t& 4nh hudng va nhan dién cac yéu
t6 theo khdch hang cho 1a phut hop

- St dung mé hinh héi quy bdi (Regression
Analysis): Nhan dién cdc nhan t6 4nh huéng dén
su hai long va ddm bdo c6 y nghia thong keé.

C4 hai budc duge tién hanh véi su hd trg cha
phan mém SPSS - 16.0

2. Két qua iing dung

Dé ting dung md hinh trong thuc tién, nhém
nghién cdu da tién hanh diéu tra 222 doanh
nghiép FDI (d6i tugng nop thué) tai 20 khu cong
nghiép tinh Pong Nai, trong dé c6 194 doanh
nghiép véi loai hinh 100% vén dau tu nuéc ngoai,
chiém 87,4% va 68% doanh nghiép c6 von lién
doanh véi nu6éc ngoai. Chiém ty 1é 16n trong s&
cac doanh nghiép FDI duge khéo sat la cdc nuée
dén ti Pong A va Pong Nam A. Nhiédu nhat 1a cac
doanh nghiép do Pai Loan dau tu (29,7%), k& dén
1a Han Quoc (22,5%), Nhat (14,9%). Tiép theo 1a
doanh nghiép dén ti Singapore va Malaysia (4,5%
mdi qudc gia). Cudc khao sdt tién hanh vao thang
3/2010 [1], theo phuong phap chon méu thuan tién
va phéng van truc ti€p v6i bang cau hoéi duge thiét
ké& theo 5 nhan t6 4nh hudéng dén su hai long va
thang diém ti 1-5. Nhém nghién ciu tién hanh
khdo sdat thi 30 miu, trén co sé d6 diéu chinh
bang cau héi cho phit hop véi thuc t&. Sau dé, tién
hanh thuc hién vé6i s8 lugng mau théa tiéu chudn
trén dia ban nghién cdu.
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(2) Pap ng yéu ciu ciia doanh nghiép (RES)

1 B6 phén tiép nhan ho so thué khoa hoc, thuén tién
cho doanh nghiép

2. Cac plin m &m hd tro doanh nghiép trong viéc
bao cio thué do Cuc Thué cung cép rat tién ich

3. Cac miu bidu & thué néi chung don gian, &
thuc hién

4. Nbi dung céc tai lidu théng tin, tuyén truyén thué
dap tmg nhu ciu hiéu biét v& thué ctia doanh nghiép
5. Trang web ctia Cyc Thué ddy du théng tin cin
thiét cho ngudi ndép thué tra ciru

6. Cuc Thué td chirc hoi thao, tuyén truyén Luat
thué kip thoi

7. Cuc Thué té chirc hoi thao, tuyén truyén Luat
thué chu déo

8. Cong chuc thué sin sang giai thich, huéng dan
doanh nghiép, ké ca qua dién thoai

9. Cuc Thué c6 vin ban giai dap, huéng din nhirng
vuéng méc vé thué ciia doanh nghiép kip thoi

10. Céac van ban giai dap, huéng din nhiing vuéng
méc v& thué do Cuc Thué ban hanh r5 rang, dé thuc
hién

11. Doanh nghiép nhan duoc két qua dung hen theo
quy dinh cua Luat vé cac thi tuc thudc quyén loi
ctia ngudi ndp thué

12. Cuc Thué di bd tri ban hudng dan, c6 nhan vién

true nhiét tinh

(1) Su tin ciy ciia doanh nghiép ddi véi co quan Thué (REL)

1. Cuc Thué luén thyc hién ding chiic trach ciia minh ddi véi doanh
nghiép trong moi truong hop

2. Khi doanh nghiép c6 bit ctr phan anh gi lién quan dén trach nhiém
ctia Cuc Thué, Cuc Thué ludn quan tim giai quyét thdu dao

3. Cuc Thué chi yéu ciu doanh nghiép bd sung hd so, thu tuc vé thué
khi that sy can thiét cho viéc quan ly thué dung theo quy dinh cua
Luat

4. Doanh nghiép luén tin vao ciac Quyét dinh thudéc nglia vu cua
NNT

5. Doanh nghiép luén tin viao cic Quyét dinh thudc quyén loi cua
NNT do Cuc Thué ban hanh

6. Cac thong bao thué, thong bao phat cia Cuc Thué chinh xéac

7. Céac phong, ban cua Cuc Thué c6 su phdi hop chat ch&, nhit quan
trong giai quyét cac yéu cu cua doanh nghiép

8. Sy am hiéu v& nghiép vu chuyén mén cua céng chirc thué tao su

tin tuong cho doanh nghiép

(4) Sur ddng cam doi véi doanh nghiép (EMP)

1. Coéng churc thué sin sang ling nghe moi phan
anh, thic mic trong viéc thuc hién nghia vu thué
cua doanh nghiép

2. Coéng chirc thué quan tim hudng dan, hd tro
doanh nghiép nhdm tranh sai s6t ngay tir dau
trong thuc hién nghia vu thué

3. Coéng chuc thué c6 tinh than phuc vu tan tuy,
cong tdm d6i v6i doanh nghiép

4. Cuc thué luén déng hanh cung doanh nghiép
thao g& nhimg vuéng méc trong thuc hién Luat
thué

5. Cuc thué théng bao kip thdi dén doanh nghiép

cac chinh sach wu dai vé thué

A

(3) Nang luc phuc vu cia co quan thué (ASS) 5
1. Coéng chirc thué ¢6 trinh d6 nghiép vu chuyén moén hudéng dan,

giai dap cac thic méc vé thué cua doanh nghiép

2. Coéng chuc thué c6 thai do nha nhin, vin minh, lich su véi doanh
nghiép

3. Céng churc thué nhanh chéng ndm bit nhirng vuéng mic cua
doanh nghiép khi nghe doanh nghiép trinh bay

4. Cong churc thué 1am giang vién cac 16p trién khai Luat thué c6
kinh nghiém truyén dat gitup ngudi ndp thué dé hiéu

5. Cong chirc thué c6 k¥ niang tét trong viéc sir dung cac phan mém
hd tro thué dé huéng dan doanh nghiép

6. Cong chirc thué cé trinh do ngoai ngir dé giai thich, huéng dan

truc tiép nguoi ndp thué 1a nguoi nude ngoai (khi can thiét)

f

Su hai long (SAT) )
1. C6 su tin cdy cao doi véi co quan thué

2. Hai 1ong vé chét lugng phuc vu, hd trg cia céng chirc thué

3. Hai long vé& co s& vat chit ctia co quan thué

(5) Phuong ti¢n vat chét ciia co quan thué (TAN)

1. Cuc Thué ¢6 tru s& ¢ vi tri thuan tién cho viéc di lai va lién hé lam viéc

. Dich vu giit xe dap tng yéu ciu

. C6 bai ddu xe 6 t6 thuan tién

© ® N AL AW

10. Phong vé sinh sach sg, tién nghi

. Trang thiét bi cong nghé tin hoc, k¥ thuat hién dai

. Trang phuc cua cong chirc thué gon gang, thanh lich

. Noi cho tiép nhan hd so thué dugc bé tri van minh, hién dai

. B& tri vi tri cac phong lam viéc khoa hoc, lién hoan, thuén tién cho nguoi ndép thué lién hé lam viéc

Noi chd tiép nhan hé so thué va chd lam viéc dam bao an ninh

. Khi dén lién hé cong tac, duoc su dung nudc uéng mién phi, hop vé sinh

Hinh 1. Cac nhéan té anh hudng dén su hai long

2
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2.1 Buéc 1: Phan tich nhan té

Nhan dién c4dc nhan t6: Bang cau héi bao gom
41 bién quan s4t véi 5 nhan t& dugc gid dinh theo
khung 1y thuyét (Hinh 1).

St dung phidn mém SPSS - Factor Analysis,
cho ké&t qua véi cac kiém dinh duge ddm bio:

(1) Hé sd Cronbach Alpha cia 5 yéu t6 tir
0,8-0,88. Pam bao thang do chat lugng dich vu hd
trg thué€ c6 do tin cay cao

(2) Hé s6 tai nhan t6 (Factor Loading, FD) c6
gid tri tir 0,52-0,80

(3) Kiém dinh tinh thich hgp ctia mo6 hinh (0,5
<KMO=0,94<1)

(4) Kiém dinh Bartlet vé tuong quan cl@ia céc
bién quan sat (Sig. = < 0,000 < 0,05)

(5) Kiém dinh phuong sai cong don (Cumulative
Variance = 61,6% > 50%)

Bang 1. Ma tran nhan té xoay

Ma tran nhan té xoay
Fi | F2 [ F3 | F4a | F5 | Fe
Thanh phan

EMP4
EMP5
RES11
EMP2
RESS8
REL5
RES5
ASS3
ASS2
EMP1
REL2
REL1
RES9
EMP3
TANT1
TAN2
TAN3
TAN5
REL3
RES2
REL4
TANG6
TAN7
TAN4
REL7
RELS8

0,7279
0,7177
0,7123
0,7116
0,6076
0,5634
0,5478

0,6799
0,6509
0,6411
0,6003
0,5708
0,5585
0,5214

0,8063
0,7798
0,6310
0,5254

0,6514
0,5843
0,5264

0,7473
0,7314
0,5510

0,7062
0,6504

Ghi chu: S6 liéu trong Bang 1 la hé sd tai nhan t6 (Factor
Loading, FD)
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Sau khi phan tich EFA dua trén 5 tiéu chuidn
da dé cap dugc théa man, Bang 1 cho thdy c6 15
bién quan sat da bi loai bd, con lai 26 bién quan
sat dua vao dugc hinh thanh 6 nhan t6 méi:

Nhan t6 thi nhdt (F1) c6 7 bién quan sat,
gom: 3 bién thuoc thanh phan Pong cdm, 3 bién
thudc thanh phan P4ap ting va 1 bién thudc thanh
phan Tin cdy. Piéu nay cho th4y, trén thuc t& doi
tuong nop thu€ (BTNT) nhan dién cdc bién quan
s4at nay nam ciing trong mot nhan t6. Dat tén méi
cho nhan t& nay la Pdp dng yéu cau ctia doanh
nghiép (RES).

Nhan té6 thi hai (F2) c6 7 bién quan sit,
gom: 2 bién thudc thanh phan Niang luc phuc vu,
2 bién thudc thanh phan Pong cdm, 2 bién thuodc
thanh phan Tin cay va 1 bién thudc thanh phan
Déap ting. Trong d6, 2 bién quan sdt c6 hé so tai
manh nh4t 1én nhan t6 1a ASS3 (Cong chic thué
nhanh chéng nidm bit nhiing vuéng mic cua
doanh nghiép khi nghe doanh nghiép trinh bay)
va ASS2 (Cong chic thué cé thai do nha nhén,
van minh, lich su v6i doanh nghiép). Pay la mot
kh4am pha thd vi, cho thady, ddi tugng ndp thué cé
von dau tu nu6c ngoai da danh gia chat lugng dich
vu hd trg thu€ khong chi qua kha niang chuyén
moén ma cd trong thdi do giao ti€p v6i doanh
nghiép. Chinh su ton trong, sin sang ling nghe,
théi do nha nhin cia cong chiic thué va nguoi dai
dién co quan thué lam cho ngudi nép thué cadm
nhan rang khong phai co quan thué dang chuyén
giao nhiing dich vu hd trg thué bing trach nhiém
mot cdch “méay méc” ma bing ca long nhiét tinh,
su thau hiéu, dong cdm va dong hanh cing véi ho
trong viéc thuc hién nghia vu va quyén lgi vé thué
d6i v6i nha nuée. Pat tén mdi cho nhan t6 nay la
Su dong cdm do6i v6i doanh nghiép (EMP).

Nhan té6 thw ba (F3) bao gdbm 4 bién cta
thanh phan Phuong tién vat chdt clia co quan
thué. Pat tén cho nhan t6 nay 1a Phuong tién vat
chat cla co quan thué (TAN).

Nhan té thit tu (F4) gom 2 bién thuoc thanh
phan Tin c4y va 1 bién thudc thanh phan Pap
ting. T4t ci c4c bién trong thanh phan nay déu
phan anh sy quan tadm cGa co quan thué do6i véi
ngudi ndp thué thé hién qua cac thi tuc vé thué
don gian, hgp 1y, cong cu hd trg tién ich. Pat tén
cho nhan t6 nay la Su quan tdm dén doanh nghiép
(Consideration, CON).

Nhan té thit nam (F5) hinh thanh tir 3 yéu
td con lai thudc thanh phan Phuong tién vat chat
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clia co quan thué (Tangibility). Pay ciing 1a mot
kham ph4 mdéi nita cia phén tich nay. Bién TANG
(Trang phuc ctia cong chiic thué gon gang, thanh
lich) va bién TAN7 (Dich vu giit xe d4p Gng yéu
cau). Tir cac yéu to trong thanh phan phuong tién
vat chdt cia co quan thué dugc tach ra thanh 1
nhém thanh phan méi, qua nhan dién cua doi
tuong nop thué thi day 1a su ddm bdo, an toan
trong viéc tao diéu kién cho ho yén tAm tié€p nhan
cac dich vu tir ¢ quan thué&. VAy theo d6i tugng
ndp thué, nhan t6 nay duogc dit tén 1a Su ddm bao
cta co quan thué€ (ASS).

Nhan t6 thit sau (F6) dugc tao béi 2 yéu to
cia thanh phan Tin cay truée khi phan tich EFA.
Dit tén cho nhan t6 nay la Su tin ciy cia doanh
nghiép ddi v6i co quan thué (REL).

M6 hinh téng quat dugc diéu chinh sau khi
phén tich EFA:

SAT = f(RES, EMP, TAN, CON, ASS, REL)

2.2 Bu6c 2: Phén tich hoi quy boi

Viéc xem xét cdc yéu td tu F1 dén F6, yéu to
nao that su tdc dong dén mic do hai long chung
mot cich truc tiép sé duge thuc hién bang phuong
trinh hdi quy tuyén tinh boi:

SAT = By + B;RES + B,EMP + B;TAN + B,CON
+ B5ASS + BgREL +e;

Véi By: 1a hé s6 hoi quy ; e;: 1a s6 du (Residual)

Trong d6, cac bién dua vao phan tich hdi quy
duge tinh nhan s ctia nhan t6 bing cdch tinh
trung binh cong cta cic bién quan sat thudc nhan
t6 d6. C4c bién trong md hinh hdi quy tuyén tinh
boi dugc gidi thich qua Bang 2.

Bang 2 cho két qué c6 4 bién ddm bdo c6 ¥
nghia thong ké vé6i do tin cay 95% (Significance <
0,05).

Bang 3. Tém tat mé hinh

R2diéu | Loitiéu | Mdcy
chinh chuan nghia

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

R R?

Mb hinh c¢6 R? diéu chinh 1a 0,656 cho biét
65,6% su hai long cda PTNT dugc gidi thich bdi
cdc bién trong mé hinh héi quy. Céac kiém dinh
tinh pht hop cia m6 hinh, hién tugng da cong
tuyén va tinh én dinh phuong sai ctia sai s6 da
thuc hién khong c6 hién tugng vi pham. Phuong
trinh hoi quy du dodn mic do tdac dong cla céc
nhan t6 dén su hai long chung ctia doanh nghiép
FDI dugce xac dinh nhu sau:

SAT = 0,281 + 0,489EMP + 0,237TAN +
0,097ASS + 0,089 REL

Giai thich y nghia cta cac hé s6 hoi quy:

- Khi ngudi nop thué danh gid yé&u t6 “Su dong
cdm (EMP)” tang thém 1 diém thi su hai long cda
ho tang thém 0,489 diém (tuong ing hé s6 tuong
quan chua dugc chudn héa 1a 0,489).

- Khi ngudi nop thué danh gia yéu t6 “Phuong
tién vat chat (TAN)” tang thém 1 diém thi su hai
long cia ho tang thém 0,237 diém (tuong tng hé
s0 tuong quan chua dugc chuidn héa 1a 0,237).

- Khi ngudi nop thué danh gid yéu to “Su dam
bao (ASS)” tang thém 1 diém thi su hai long cta
ho tang thém 0,097 diém (tuong ing hé s6 tuong
quan chua dugc chudn héa 1a 0,097).

Bang 2. K&t qua hdi quy

Hé sé chua Hé sé L .
chudn héa chuan héa Thong ké cdng tuyén
(Unstandardized |(Standardized| . .. o = |(Collinearity Statistics
Coefficients) Coefficients) Gia tri |Muc y nghiafl Y )
t (Sig.)
6] Sal SO Beta Tolerance VIF
chuan
(Constant) 0,281 0,172 1,631 0,104
Pong cam (EMP) 0,489 0,053 0,499 9,216 0,000 0,532 1,879
Phuong tién hiiu hinh (TAN) 0,237 0,047 0,270 5,007 0,000 0,536 1,864
Bam bao (ASS) 0,097 0,045 0,111 2,176 0,031 0,604 1,655
Tin cay (REL) 0,089 0,040 0,111 2,254 0,025 0,648 1,544
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- Khi nguoi nop thué ddnh gia yéu to “Su tin
cay (REL)” tang thém 1 diém thi su hai long cia
ho tang thém 0,089 diém (tuong ting hé s6 tuong
quan chua dugc chudn héa 1a 0,089).

Hé s6 hoéi quy duge chudn héa cho biét tam
quan trong cta céac bién doc 14p trong mo hinh.
Bién dong cdm c6 hé s6 hodi quy 1a 0,499, c6 nghia
1a v6i 100% cac yéu to tac dong dén su hai long,
bién dong cdm chiém 49,9%. Nhu vay, bién nay
¢6 vi tri quan trong nhat dnh huéng dén su hai
long cia khéch hang, k& dén 1a phuong tién hitu
hinh, ddm bdo va tin cay.

2.3 Két lugn

Thoéng qua céic kiém dinh ctia mo hinh hdi quy,
cdc nhan t6 4nh huéng dén su hai long ctia khach
hang 1a su dong cdm, phuong tién hitu hinh, ddm
bdo va tin cay.

3. Mot sb goi y vé chinh sach

Dua vao két qua nghién ctu, d&€ nang cao kha
nidng dap dng su hai long cia cdc doanh nghiép
FDI d6i v6i chat lugng dich vu hd trg thué, mot
s6 goi y chinh sach can tap trung nhu sau:

3.1 Néng cao kha ndng dong cam va thai
do phuc vu cua cong chive thué déi véi nguoi
nop thué

Su dong cdm véi doanh nghiép 1a yé&u to tac
dong manh nhat dén su hai long cia cdc doanh
nghiép FDI d6i v6i chat lugng dich vu hd tro thué.
Su dong cdm thé hién: (1) Cong chiic thué nhanh
chéng nim bit nhilng vuéng mic cia doanh
nghiép khi nghe doanh nghiép trinh bay; (2) Cong
chtic thué c6 thai do nha nhan, vén minh, lich su
v6i doanh nghiép; (3) Cong chic thué sin sang
ling nghe moi phan dnh, thic méc trong viéc thuc
hién nghia vu thué€ ctia doanh nghiép; (4) Khi
doanh nghiép c6 bat cit phan anh gi lién quan dén
trach nhiém cta Cuc Thué&, Cuc Thué luén quan
tam gidi quyét thdu dao; (5) Cuc Thué ludn thuc
hién ding chic trach ctia minh d6i véi doanh
nghiép trong moi truong hop; (6) Cuc Thué cé van
ban giai dap, huéng dan nhitng vuéng mic vé thué
cta doanh nghiép kip thoi; (7) Cong chiic thué cé
tinh than phuc vu tan tuy, cong tAm d6i v6i doanh
nghiép. Nhu vay, mau chot ctia van dé 1a nang cao
ning luc va thdi do phuc vu ca cong chic thué
doi v6i ngudi nop thué. Do d6, can chi trong vao:
(i) Cong tac t6 chiic cdn bo tir khau tuyén chon
nhan vién, dao tao va bd tri cdn bo, nhat 1a bo tri
cong tac tai khau tuyén truyén hd tro va truc tiép
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giao dich véi nguoi nop thué, ddm bio ddp tng céc
yéu cAu vé trinh do chuyén mén, nghiép vu, kinh
nghiém, von séng, chi trong dén kha niang ling
nghe, ndm bét van dé, dao ddc nghé nghiép va
kién thdc vé tam 1y, xa hoi.. ctia cong chic thué;
(ii) Tich cuc tao méi trudng lam viéc vui vé, than
thién, ciing cdc ché do dai ngd thoa dang cho cong
chiic thué. Té chic toa dam, giao luu, tén vinh,
khen thuéng, nhan rong dién hinh tién tién, néu
guong DTNT thuc hién tot chinh sdch phép luat
thué; (iii) LaAng nghe va gidi quyét hoic kién nghi
c4p trén c6 bién phdp gidi quyét thdu ddo, kip
thoi, nhanh chéng cdc vuéng mic cia DTNT vé
nhitng vdn dé lién quan dén chic trach cia co
quan thué; (iv) Bo tri cong chiic am hiéu nghiép
vu chuyén moén truc thuong xuyén tai bé phan tu
van, gidi ddap cho DPTNT qua mang dién t& va
dudng day néng. Pong thoi, ciing qua dudng day
néng két noi truc tiép véi lanh dao Cuc Thué dé
dugc lang nghe phdn anh ctia PTNT vé cdc van
dé lién quan dén chic trach clda co quan thué,
nh&t 1a thai do phuc vu cia cong chic thué.

3.2 Cdi thién phuong tién vat chat

Phuong tién vat chat thé hién: (1) Vi tri cia
Cuc Thué& & noi thudn tién, (2) Bo tri vi tri céc
phong lam viéc khoa hoc, (3) Noi chd tiép nhan
hé so thué van minh; (4) Trang thiét bi cong nghé,
tin hoc hién dai. Nhu vay, dé nang cao su hai long
cua doanh nghiép FDI ciing nhu ngudi nop thué,
Cuc Thué Pong Nai cin quan tdm dén: (i) Pau tu
x4y dung cong sé trong khuén vién réng rai,
thoang mat, khang trang, sach dep theo hudng
tién tié€n, hién dai, gép phan vao dién mao kién
tric chung ctia d6 thi, vita thé hién su uy nghiém
cia co quan cong quyén, via thé hién su than
thién, hai hoa véi thién nhién dé thu hut PTNT;
(ii) Noi dat tru sé co quan thué ¢ vi tri thuan tién
cho ngudi nop thué di lai, lién hé lam viéc. Can
b6 tri cdc phong lam viéc trong co quan thué phai
ddm bdo lién hoan theo trat tu logic phu hop véi
quy trinh quén 1y thué ctia Cuc Thué; (3) Tiép tuc
dau tu, nang cap trang thiét bi cong nghé tin hoc,
ky thuat hién dai, hdé trg hitu hiéu cho cong tac
quan 1y thué€ va hd trg ngudi nop thué.

3.3 Nang cao kha ndang dam bao

Kha niang ddm bdo thé hién: (1) Trang phuc
cla cong chic thué gon gang, thanh lich; (2) Dich
vu gilf xe ddp tUng yéu cau; (3) Noi chd tié€p nhan
ho so thué va cho lam viéc ddm bao an toan. Do
vay, dé cai thién yéu t6 su ddm bao, ciing c6 phan
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nao mang “ddng dap” clia su cai thién phuong tién
vat chat, nhung can phai chi trong hon vé tinh
dadm bdo, an toan va thuan tién, Co quan thué&
Péng Nai can chi y duy tri va cii thién hon nita
doi véi: (i) Nghién ctu thiét k& trang phuc clia
cong chic thué gon gang, thanh lich dam bao vira
ton tao su tu tin cho cong chic thué, vira tao su
ton trong, than thién, gdn giii v6i nguvi doi dién.
Dong thoi tao duge su nhanh nhen trong giao tiép
va thao tdc nghiép vu; (ii) B8 tri luc lugng bao vé
chuyén nghiép, vira ddm bdo an ninh, kip thoi xu
ly tinh hudng tai noi ngudi ndp thué€ cho lam viéc
hoic chd nop ho so thué; (iii) Nang cao chat lugng
theo huéng tién ti€n, hién dai cdc mdy ding ky,
phéat s6 va doc so thd tu cho nguvi nop thué dang
ky lam viéc va nop hd so thu&, ddm bao riat ngan
thoi gian cho lam viéc; (iv) Hoan thién dich vu git
xe, bo tri bai dau xe 6 to
thuén tién, ddp Gng yéu
cAu clia ngudi nop thué
dén lién hé 1am viéc.

3.4 Ndang cao kha
nang tin cdy

Kha nidng tin cay
duge thé hién: (1) Céc
phong, ban ctia Cuc Thué&
c6 su phdi hop chit che,
nhat qudn trong gidi
quyét cdc yéu cau cua
doanh nghiép; (2) Sy am
hiéu vé nghiép wvu
chuyén moén cda cong
chic thué tao sy tin
tuéng cho doanh nghiép. Do vay, co quan thué can
chu trong dén: (i) Hoan thién quy ché lam viéc ro
rang, dinh ky c6 diéu chinh, bé sung cho phu hgp
v6i thue t€; (ii) Quan tAm nang cao ning luc quan
ly, diéu hanh co quan va hoat dong c6 hiéu qua;
Dao tao, huan luyén doi ngii lanh dao c4p phong
tinh nhué, nhay bén trong qudn ly, diéu hanh
phong va trong tham muu cho 1dnh dao Cuc; (iii)
Thuong xuyén tap hudn, quéan triét va théng nhat
cach hiéu, cach thuc hién c4c chinh siach phép luat
thué, quy trinh quén ly thué trong toan thé cong
chie, phong chic ning dé nhat quan trong thuc
thi nhiém vu va huéng dan, hd tr¢ DPTNT.

3.5 M6 réng ap dung cho nganh Thué

Nganh thué VN c6 thé tham khdo hé théng
thang do 6 nhan t6 d&nh hudng dén hai long cta
Doanh nghiép dau tu truc tié€p nudec ngoai doi véi

dich vu hd tr¢g thué ma nghién ciiu da nhan dién
nhim 4p dung rong rai cho cac co quan thué. Mo
hinh dinh lugng véi trg gitp ctia phAn mém SPSS
rat don gidn va tién lgi nén dé dang 4p dung rong
rai cho cac Cuc Thué, ngay tai cdc phong dich vu
hé trg thué. Viéc thu thap so liéu thong qua diéu
tra truc tiép PTNT vé6i bang cau héi dang dong,
khong mat nhiéu thoi gian tra 16i nén tinh kha
thi cap nhat s6 liéu thuong xuyén rat thuan tién.
Thu thap s6 lidu nén tién hanh thudng xuyén theo
dinh ky (6 thang mot 14n) v6i quy mdé méiu khodng
5% s6 doi tugng nop thuém
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