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TOM TAT

Nghién cttu nay nham muc tiéu danh gid nhiing anh hudng ctia chat lugng dich vu thué dién tu
eTax dén su hailong clia ngudi ndp thué (NNT). Ung dung codng nghé théng tin la mot trong nhiing
muc tiéu cng nhu nhiém vu clia chuong trinh cai cach hanh chinh nganh thué dé tao kha nang
thich ing cao va kha nang xtr ly, phan tich khéi lugng théng tin, két ndi thong tin dé quan ly nghia
vu nop thué ctia NNT, déng thai nang cao chat lugng phuc vu, cung cap thong tin vé thué cho
NNT mot cach nhanh chéng va thuan tién nhat. S dung phuong phap nghién ctu dinh lugng
v3i mau thu duoc tlr 200 doanh nghiép cé tham gia ndp thué qua hé théng dién t eTax clia Chi
cuc thué tinh Khanh Hoa. Két qua cho théy 6 yéu té clia chat lugng dich vu thué dién tir eTax: chat
luong dudng truyén, tinh hiéu qua, tinh tién Igi, 6 an toan va bao mat, ho trg ngudi ndp thué va su
tin tudng déu cé anh hudng dén su hai long clia nguai ndp thué. Trong do, tinh hiéu qué la nhan
t6 6 anh hudng manh nhat dén su hai long ctia NNT. Két qua nghién cliu nay gilip cho Ban lanh
dao clia Chi cuc thué hiéu dugc cac nhan t6 chét lugng dich vu thué dién tr eTax ¢ anh hudng
dén su hai long ctia NNT. T d6, ho c6 thé dua ra nhimng giai phap dé giip NNT hai long va thuc
hién tot viec khai bao va nop thué cho nha nudc.
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Tu khoa: Chat lugng dich vy, thué dién tu, eTax, su hai long, ngusi ndp thué

GIGI THIEU

Trong 1§ trinh phat trién dit nudc thi cai cach thu
tuc hanh chinh thué déng vai tro rdt quan trong.
Nhim tao l4p moi truong kinh doanh binh ding,
thong thoang, trong nhiéu nam qua nganh Thué da
ddy manh thuc hién viéc cdi cach tht tuc hanh chinh
trong linh vuc nay va két qua ban ddu da cho thay
¢6 nhiéu chuyén bién manh mé, gidm dugc rit nhiéu
khéu tht tuc hanh chinh khéng can thiét, qua d¢ tiét
kiém dugc thdi gian va cong stic clia nha nudc va
nguoi dan.

Bén canh viéc ddm bao ngudn thu cho ngin sach nha
nudc, nganh Thué ca nudc chuyén tit co ché thong
bdo thué sang co ché NNT tu khai, tu tinh, tu ndp.
Co quan Thué sé h6 trg va ddy manh cong tac thanh
tra, kiém tra. Diéu nay gitp cdc doanh nghiép va Téng
cuc Thué sé tiét kiém dugc thoi gian va cong stic, tang
tinh tién lgi, kip thoi trong viéc ké khai, ngp Thué dién
tt. Chuong trinh cdi cach va hién dai hod nganh thué
sé ung dung cong nghé thong tin (CNTT) d€ tao kha
néng xu ly, phan tich khdi lugng thong tin, két noi
thong tin d€ quan Iy nghia vu ndp thué ctia NNT, dong
thoi ning cao chat lugng phuc vy, cung cép thong tin
vé thué cho NNT m¢t cich nhanh chéng va thudn tién
nhat.

Mic khéc, trong bdi canh dich bénh Covid-19 dién ra
phtic tap, ngudi dan chu dong chuyén d6i hinh thic

lam viéc tu giao tiép truc tiép sang truc tuyén. Day
ciing la thai diém nén tdn dung d€ xay dung céc chinh
sach, khuyén khich NNT lam viéc thong qua hé thong
thué dién tt eTax. Tuy nhién, vin con mot vai dia
phuong mién nui, hai ddo chua tang cudng trién khai
dich vu dién tt nganh Thué dén cidc doanh nghiép.
Hién nay, ké khai, nop thué qua hé théng Thué dién tu
eTax con gdp mot s6 su ¢d trong qud trinh thuc hién
nhu khoéng gtii dugc ho so khai thué, eTax bi nghén
mang, nop thué dién ti bi 16, thiéu sy hd trg tit can
bo thué trong luc giao dich,..., gay kho khin, bat tién
cho doanh nghiép. Nhiing diéu nay ciing dugc nhic
dén & cac nghién ctiu trude nhu Huynh Thi Kim Anh
(2018)!, Lé Thi Thanh Tuyén (2018)? hay Nguyén
Mai Hién (2018)>. Nhim tim hiéu nhitng khé khin,
vuéng mic ctia doanh nghiép trong viéc ké khai, nop
thué dién tli va danh gia toan dién cong téc trién khai
hé théng Thué dién ti eTax thi mot danh gid khach
quan ctia NNT v€ dich vu nay 14 rét cip bach va can
thiét d€ c6 nhiing diéu chinh, x4y dung dugc hé thong
nhanh chéng va an toan nham néng cao hon niia chat
lugng dich vu Thué dién tu eTax.

Muc tiéu ctia bai bdo nay la nghién ctu sy hai long
ctia NNT thong qua viéc sti dung chat lugng dich vu
Thué dién ti eTax dugc cung cdp bai Chinh phu dién
tt. Cau hoi nghién ctiu 13 nhiing nhén t6 nao ctia chat

Trich dan bai bao nay: C&m T T A. Su hai léng ctia ngudi ndép thué déi véi chat lugng dich vu thué
dién ti eTax. Sci. Tech. Dev. J. - Eco. Law Manag.; 6(3):3069-3080.
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lugng dich vu thué dién ti eTax c6 anh hudng va anh
huong nhu thé nao dén sy hai long ctia NNT?

Doi tugng khao sat la cac ké toan vién tai cac doanh
nghiép cé quy mo viia va nho trén dia ban tinh Khanh
Hoa c6 sti dung dich vu Thué dién tt eTax ctia Chi cuc
Thué. Theo tac gia dugc biét thi chua cé nghién ctiu
nao trudc day lam vé sy hailong ctia cac doanh nghiép
nop thué tai chi cuc thué tinh Khanh Hoa.

Sau phén gidi thiéu nay, cdu tric ctia bai bao dugc chia
lam 4 phan: (1) tdng quan nghién ciiu, co sé ly thuyét;
(2) phuong phap nghién ctiu; (3) két qua va thao luan
vé nghién ctiu; va (4) két ludn va goi y chinh sach.

TONG QUAN NGHIEN CUU, CO SO LY

THUYET VA PHUONG PHAP NGHIEN
cuu

Thué dién ti eTax

Theo Quyét dinh s6 1830/QD-BTC ngay 29/7/2009
cta B9 tai chinh vé viéc thuc hién thi diém NNT nop
ho so khai thué qua mang Internet. Bit dau trién khai
ti thang 8/2009, hé thong khai thué qua mang (goi
tit 1a iHTKK) dugc trién khai thi diém d4u tién déi
v6i cdc doanh nghiép tai 4 dia ban: H6 Chi Minh, Ha
Noi, Pa Néng va Ba Ria - Ving Tau. Dén 12/2014 hé
thong iHTKK da dugc trién khai rong rai trén ca 63
tinh thanh trén ca nudc va dat dugc nhiing két qua tot.
V6i viéc nang cdp hé thong iHTKK phién ban 3.1.0,
ngoai viéc ké khai thué qua mang hién nay hé thong
nay ciing budc du thi diém thanh cong viéc nop thué
qua mang.

Dén thing 11/2019, toan quéc di chuyén sang
hé théng dich vu thué dién ti eTax (thuedi-
entu.gdt.gov.vn). Theo d6, NNT sé ngling st dung
hé thong khai thué dién t (nhantokhai.gdt.gov.vn) va
ndp thué dién ti (nopthue.gdt.gov.vn) dé chuyén sang
st dung hé thong dich vu thué dién ti eTax (www.th
uedientu.gdt.gov.vn). H¢ thong dich vu thué dién t
md6i (nhu Hinh 1) sé b sung nhiéu chiic ning hon hé
thong khai thué dién t, ndp thué dién ti cii. Trén hé
théng eTax mdi c6 cap nhit cic thanh cong cu vé tra
ctiu nghia vu ké khai thué ctia NNT, quan ly tai khoan
doanh nghiép, tim kiém nghia vu thué, xem thong tin
s6 thué con thiéu NSNN, chuyén muc hoi dap va dang
ky ma s6 thué dién ta.

Chat luong dich vu thué dién ti eTax

Theo Santos (2003)4, chét lugng dich vu tryc tuyén
dugc xéc dinh thong qua sy nhan xét, danh gid téng
thé ctia khach hang vé qué trinh cung cdp dich vu
trong mot thi truong do. Céc doanh nghiép da cé
kinh nghiém va thanh cong trong viéc cung cip dich
vu tryc tuyén thdy rang ngoai sy hién dién cta trang
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web, gia ca thdp, diéu quan trong trong su thanh cong
hay thét bai con bao gobm céc yéu t6 chét lugng dich vu
truc tuyén. Thong qua Internet, khich hang dé dang
so sanh chit lugng dich vu gitia cdc nha cung cép hon,
vi thé day ciing la ly do cin thiét ning cao chat lugng
dich vu truc tuyén.

Oliveria va cong su (2002) > cho ring cdc doanh
nghiép c6 thé dat dugc ning luc canh tranh biang cich
cai tién chdt lugng dich vu tryc tuyén t6t d€ théa man
va giti chan khach hang. Viéc nay dang trd thanh mot
thach thiic cho cac doanh nghiép.

Duia vao nghién ctu truéc day vé chit lugng dich vu
thué dién ti ctia Huynh Thi Kim Anh (2018)!, L&
Thi Thanh Tuyén (2018)2, v.v, md hinh EGOVSAT
clia Abhichandani & cong sy (2006) %, két hgp véi bsi
canh nghién ctiu thuc té, tac gia dua ra 6 khia canh
ctia chét lugng dich vu thué dién ti eTax: chit lugng
duong truyén, tinh tién l¢i, tinh hiéu qua, d6 an toan
va bdo mét, ho trg NNT, va su tin tudng.

Chdt luong duéng truyén

La sy thé hién chuic nang ky thuét va kha nang truyén
dan dii liéu hodc thong tin tu trang web st dung dich
vu thué dién tii eTax ctia Téng cuc Thué https://thued
ientu.gdt.gov.vn dén NNT.

Tinh tién loi

Tinh tién lgila mot trong nhiing yéu t6 thuéc moé hinh
EGOVSAT ctia Abhichandani & cong su (2006) 6
nhdm muc dich xdc dinh dugc mic do téc dung cta
cac thong tin, cong cu do dich vu dem lai cho nguoi
truc tiép stt dung. Hay noéi cach khac, NNT cam thdy
thuén tién khi nop, ké khai thué, ho khong can phai
cho doi tai co quan thué, thay vi truéec day NNT phai
dén tryc tiép CQT dé ké khai thué.

Tinh hiéu qud

Tinh hiéu qua cling la mét trong nhiing yéu t6 thuoc
mo6 hinh EGOVSAT. Theo Parasuraman & cdng su
(2005)7 v6i mé hinh E-SQ va E-S-Qual, tinh hi¢u qua
la cach thic, su tuong tac clia nguoi st dung véi cac
chtic ning, thong tin mot cich dé dang, nhanh chong
trén trang web, tiét kiém dugc thaoi gian, chi phi va cé
thé thuc hién moi lic, moi noi.

D6 an toan va bdo mat

Madi ngay c6 hang trim ngan ma ddc, virus ra doi
thi viéc ddm bao dugc tinh an toan va bao mat duoc
ngudi dung dat 1én hang dau, nhét 1a nhiing thong tin
nhay cam ctia doanh nghiép. Trong nhiing ndm viia
qua thi trudng Internet Viét Nam ndi chung va web-
site ctia Chinh phu néi riéng ghi nhan rit nhiéu cic
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Ké khai thué Théngbao | Nop, hoan thué
¥ dién tir thué dién 1r dién tir
3 ’ Klé"‘l tra, Huwéng dan Ho so lién quan
cap chirng chi so ké khai den thue

Hé théng kiém soat dir liéu trao déi

Trung tam xi ly diF liéu
Dich vu hé troe NNT

ng dung quan ly thue %W s6 ligu

Co s& dir liéu ké khai va nép thué

Hinh 1: M4 hinh dich vu ké khai, ndp thué dién t&r (Nguén Téng cuc thué - Bé tai chinh, thué Viét Nam)

cudc tdn cong mang c6 chu dich. Vi vay, viéc dam
béo dugc su bao mat thong tin ctia khach hang va su
6n dinh cta website 1a diéu ma Cuc thué ludn quan
tam dé gia tang hon niia sy hai long ctia NNT. D6 an
toan va bao mat chi miic d bdo dam thdng tin, ho so
luu trii ké khai va ndp thué ctia cd nhin, doanh nghiép
dugc cung cdp qua trang web cua Chinh phu dién ti
luén dugc bao vé, kiém sodt, khong bi lgi dung lam
dnh hudng dén t8 chic va cd nhan khi giao dich dién
ta.

Hé tro NNT

Yéu t6 ho trg NNT dugc dya trén thang do E-S-Qual
ctia Parasuraman & cong su (2005)7 - thanh phan
Dbap ting - chi miic 6 sdn sang hd trg va tu van cho
NNT néu c6 vuéng mac phit sinh khi giao dich dién
td ti phia co quan thué.

Su'tin tudng

Trong thoi dai bung ng thong tin nhu hién nay da lam
cho cac hoat dong mua ban trén mang thém phén sbi
dong. Nhung ciing chinh sy phat trién khé kiém so4t
ctia hinh thidc nay tai Viét Nam ma khd nhiéu khach
hang da phai nhén trdi dang khi giao dich v6i nhiing
gian hang dién t& khong dang tin cay. Vi véy, su tin
tudng dong mot vai trd rat quan trong khi thuc hién
giao dich dién tii. Parasuraman & cong su (2005)7
cho rang sy tin tudng ctia khach hang khi giao dich
qua trang web dugc thé hién qua san phdm va dich vu
cung cdp 1a r6 rang va c6 thong tin ddng tin cay.

Su hai léong cia ngudi nép thué

Su hai long la mét dé tai khong mdi, nhung né luoén
la chti @€ dugc cdc doanh nghiép va cac hoc gia quan
tam nghién ctiu & moi béi canh va thoi dai.

Theo Kotler & Keller (2006)® sy hai long la muc do
clia trang thai cdm xtic bat ngudn tli viée so sénh nhan
thic ctia san phdm véi nhiing ky vong ctia ngudi do
khi stt dung dich vu. Néu lgi ich thuc té€ dép ting véi
mong dogi da ddt ra thi khdch hang sé hai long.

Déi véi dich vy hanh chinh thué, NNT 1a khach hang,
co quan thué la nha cung cép. Sy hailong cia NNT la
cam nhén vé két qué co tli cic dich vy hanh chinh
thué do co quan thué cung cép so véi nhu cdu ctia
ho?. Dich vy thué nhan dugc xting véi s6 tién thué
da dong sé khién NNT hai long va gan b6 hon véi noi
kinh doanh ma ¢ d6 CQT da cung cép dich vu. Tt d6
giti chan dugc NNT, ddm bdo ngudn thu 6n dinh cho
NSNN, gitp kinh té dia phuong phat trién.

M@&i quan hé giira chat luong dich vu thué
eTax va su hai long ciia NNT

Céc nghién ctiu da két ludn chét lugng dich vu la tién
dé ctia sy hai long”. Vi vay ma co quan thué cin né
liic nang cao chit lugng dich vu cung cip d€ tao ra su
hai long cho NNT.

Theo nghién ctiu cia Huynh Thi Kim Anh (2018) ! va
Lé Thi Thanh Tuyén (2018)? d chiing minh ring chat
luong dudng truyén c6 anh hudng dén sy hailong cua
NNT, chit lugng dudng truyén cang dugc dam bao thi
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NNT st dung dich vu Thué dién ti Etax cang dugc hai
long.

HI: Chdt lugng dudng truyén co tdc dong tich cuc dén
su hai long cia NNT

Viéc ra doi hé théng iHTKK giup NNT dé dang thuc
hién cdc nghia vu thué ctia minh véi nha nuéc ma
khéng phai chd dgi & co quan thué. Két qua nghién
ctiu ctia Nguyén Mai Hién (2018)° ciing chi ra ring
yéu t6 tac dong 16n dén sy thoa man ctia NNT la tinh
tién 1gi.

H2: Tinh tién lgi ¢ tdc dong tich cuc dén sy hai long
ctia NNT

Abhichandani & cong sy (2006)© cho ring tinh hiéu
qua, do an toan va bao mat 1a nhiing thanh phéan cta
chét lugng dich vu cdng dién tii c6 tac dong dén sy hai
long d6i véi nguoi stt dung. Két qua tuong tu dugc
tim thdy trong nghién ctu cua Lé Thi Thanh Tuyén
(2018)2 va Nguyén Mai Hién (2018)°.

H3: Tinh hi¢u qud c6 tdc dong tich cc dén sy hai long
ctia NNT

H4: D¢ an toan va bdo mdt c6 tdc dong tich cuc dén sy
hai long cia NNT

Khi sti dung dich vu thué dién tti eTax da s6 cac thao
tac nguoi dung déu lam viéc v6i may tinh, nhung
trong mot s6 trudng hgp NNT gép su 6 trong phién
lam viéc thi sy hé trg tryc tuyén ctia co quan thué luc
nay la rat can thiét, néu nhu dugc ho trg thi sé ning
cao sy hailong ctia NNT. Lé Thi Thanh Tuyén (2018) >
danh gid sy hé trg c6 anh huong 16n dén sy hai long
ctia NNT.

H5: Hé trg NNT tii phia Chi cuc Thué c6 tdc dong tich
cuc dén sy hai long ciia NNT

Mic khac Lé Thi Thanh Tuyén (2018)? cho ring ké
khai va np thué qua mang la dich vu dugc cung cdp
bdi Chinh phu va dugc Chinh pht béo lanh, do dé
ngudi dan phin nao ciing tin tudng hon so véi cac
giao dich truc tuyén khac nhung khong thé pht nhan
nhéin t6 nay ciing anh hudng dén sy hai long cua
ngudi dan khi giao dich thué dién ttr.

He6: Sy tin tudng co tdc dong tich cvc dén sy hai long
ctia NNT

T cac bién luan va gid thuyét néu trén, ciing nhu cac
khadi niém dé xudt, mo hinh nghién ctu dugc thé hién
trong Hinh 2.

PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Péi tuong nghién ciiu

Céc doanh nghiép trén dia ban tinh Khanh Hoa st
dung dich vu thué dién ti eTax dugc chon d€ nghién
ctu vi (1) chi cuc thué€ tinh Khianh Hoa dit ra chi
tiéu dat 95% cac tha tuc hanh chinh, thué ctia doanh
nghiép phai dugc ké khai va ndp qua hinh thiic dién tu
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eTax vao ndm 2020. Tuy nhién, liéu NNT c6 hai long
v6i chét lugng dich vu thué dién td eTax nay? Trong
khi duong truyén, ing dung 16i, chua nang cip, va
khi cin sy hoé trg ti co quan thué, NNT nhén dugc
hoi am cham hodc tham chi khong lién lac dugc do
dudng truyén, so vdi viéc truc tiép dén co quan thué
thi diéu nay khién NNT mat nhiéu thoi gian hon. Do
d6, lam thé nao € CNTT dugc ting dung triét dé, dap
tng ding yéu cdu dé ra vao cong téc thuc hién quan
1y thué sao cho dat mtic t8i uu thi rit cin thiét d6i veéi
viéc do luong chat lugng dich vu thué dién tu eTax;
(2) Péy la nghién ctu dau tién vé chét lugng dich vu
thué dién tt eTax danh hudng dén sy hailong cia NNT
tai Chi cuc thué tinh Khanh Hoa. Théch thic ctia Chi
cuc la dua ra nhiing bién phap diéu chinh, x4y dung
dugc hé théng nhanh chéng va an toan dé NNT thuc
hién nghia vy, tranh that thodt tai san ciia Nha nuéc.

Phét trién cau héi

Thang do chit lugng dudng truyén gom 4 bién quan
sat dugc phét trién tit Huynh Thi Kim Anh (2018) !,
thang do tinh tién 1¢i c6 4 bién quan st dugc tham
khao tii nghién ctiu ctia Abhichandani & cdng sy
(2006), thang do tinh hiéu qua c6 4 bién quan sat va
thang do d¢ an toan & béo mat dugc phat trién tu
Lé Thi Thanh Tuyén (2018)2, thang do hé trg NNT
va thang do su tin tudéng dugc tham khao tit Lé Thi
Thanh Tuyén (2018)? va Nguyén Mai Hién (2018)°.
Thang do sy hailong dugc phat trién tit nhiing nghién
ctiu Huynh Thi Kim Anh (2018) !, Nguyén Mai Hién
(2018)3. Bén canh do, cic thang do nay ciing c6 su
thay d6i moét it cho phut hgp véi boi canh nghién ctu
thong qua nghién ctiu dinh tinh. Két hgp véi phuong
phép thao ludn nhém véi 03 can bo thudc bd phan tin
hoc va 03 can b bo phan hudng dan ngudi nop thué
ctia Chi cuc Thué tinh Khénh Hoa. au d6, bang hoi
dugc kiém tra lai bai 10 ké toan thué tai 10 cong ty
trén dia ban tinh. Nhiing bién quan sat nay dugc do
béng thang do 5 diém ctia Likert, tit hoan toan khong
dong y (1) dén hoan toan dong y (5).

Bang hoi nay dugc gui truc tiép dén noi lam viéc va
qua email cho cac ké todn thué hodc ké todn trudng
cho 280 doanh nghiép viia va nhé dang kinh doanh
trén dia ban tinh va st dung dich vu n¢p thué théng
qua hé thdng eTax ctia chi cuc Thué tinh Khanh Hoa
cung cdp. Két qua thu vé€ dugc 228 miu. Sau khi lam
sach dit liéu va loai bé nhiing miu khong hgp 1¢, 200
mau du tiéu chuén st dung cho nghién ctiu nay.

KY THUAT PHAN TiCH, KET QUA
NGHIEN CUU VA THAO LUAN
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Chat hrong duong truyén

Tinh ti¢n loi

Tinh hiéu qua

Su hai long cua
NNT

P 0 an toan va bao mat

HA trg NNT

S tin twrong

Hinh 2: M6 hinh chat lugng dich vu thué dién ti eTax va su hai long NNT (Nguén: tir két qua nghién ctiu cla tac
gid)

Ky thuat phan tich

Piu tién, phan tich nhan t6 kham pha cho 6 thang do
céac bién s6 trong mo6 hinh dé xuit & Hinh 2. Sau dé,
phan tich nhén t6 khing dinh (Confirmatory Factor
Analysis) dugc st dung dé xac dinh gid tri hoi tu va gid
tri phan biét. Tiép theo, m6 hinh phuong trinh ciu
truc (SEM) dugc st dung dé kiém dinh cac gia thuyét
va xac dinh dugc muic do tac dong cta cac yéu t6 hai
long vé dich vu ké khai thué qua mang dén sy hai long
ctia NNT d6i v6i chit lugng dich vu Thué dién tu Etax.
Cudi cung, phan tich ANOVA. Tét ca cac budc phan
tich déu dugc xti 1i bang phdn mém SPSS va AMOS
25.0.

Két qua nghién cifu va thao luan

Trong 200 mau diéu tra, xét vé loai hinh doanh nghiép
thi doanh nghiép ngoai quéc doanh chiém ty 1¢ da s6
(54,5%), tiép theo la cac don vi hanh chinh sy nghiép
tai dia phuong (28,5%), tiép dén 1a ty 1é cac doanh
nghiép nha nudc (13,5%).

Xét vé nganh nghé kinh doanh thi nganh thuong mai
chiém ty 1¢ 20%, nganh san xuét chiém 24,5%, nganh
gido duc - dao tao chiém 15%, nganh du lich chiém
10,5%, khach san, 4n udng chiém 10%, van tai, van
chuyén chiém 7,5%, x4y dung chiém 6,5%, mua, ban,
cho thué bat dong san chiém 3,5%.

Két qua phan tich nhan t6 va d9 tin cay dugc trinh bay
trén Bang 1.
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Bang 1: Cac nhan té danh gia chat lugng dich vu thué dién ti eTax va su hai long cia NNT

Céc nhan t6 va cac bién quan sat

Chét lugng dudng truyén

Hinh thtc, mau sic trang web nha nhdn va khd hai hoa

Khong bi nghén mang

T6c d¢ ding tai dit liéu 6n dinh

Céc nut chiic nang ctia website dé stt dung va dé nhé

Tinh tién lgi

Toi tu ké khai va nop thué trén trang web mot cach nhanh chéng

Toi tim thdy cdc thong tin trén trang web mot cich dé dang

Céc tinh ning trén trang web rat hitu ich d€ thuc hién nhiém vy

Tiling menu clia cac trang web luon dugc cung cdp thong tin hiiu ich

Tinh hiéu qua

Ké khai thué tryc tuyén trén trang web va ndp thué giap cong ty toi tiét kiém dugc thoi gian ké khai thué
Ké khai thué va nop thué truc tuyén tiét kiém dugc chi phi ké khai thué

Toi c6 thé hoan thanh viéc ké khai va nop thué dién ti rat nhanh

D0 an toan va bao mat

Phén mém ké khai va nop thué dién ti c¢6 nhiéu tinh nang kiém tra cic sai s6t s6 hoc

Dii liéu thong tin trén t& khai thué dién tit dugc ma ho4, c6 tinh bao méat cao

Toi cam thay that an toan khi thuc hién viéc ké khai thué va ndp thué dién tt

Toi cdm théy an toan khi ding nhép ké khai va nop thué bang chit ky s&

H6 trg NNT

Ngudi phu trach hé trg rdt nhiét tinh, huéng dan khi toi gdp su ¢ trong ké khai thué dién tu
Nhiing yéu cu ctia t6i vé ké khai, ndp thué dién ttt déu dugc CQT tra 16i mot cach nhanh chong
Trinh d¢ chuyén moén ctia ngudi huéng dan cao

CQT quan tdm dén viéc nang cao chit lugng phuc vu

Su tin tudéng

p

0,77
0,74
0,75
0,78

0,75
0,79
0,79
0,78

0,73
0,80
0,78

0,70
0,76
0,71
0,71

0.65
0.67
0.78
0.75

Giatrit

15,07
14,69
14,73
15,43

16,63
17,13
17,53
17,13

14,40
16,79
15,30

11,11
14,09
13,90
13,30

10.20
10.50
15.05
14.80

bo

0,85

0,86

0,81

0,81

0.81

tin  Phuong sai trich

0,58

0,60

0,59

0,52

0.51

Continued on next page
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Table 1 continued

Dang ky chiing thu s6 va mua chii ky dién ti d€ vao trang web 13 an toan

Chi cin cung cdp dii liéu cd nhan dugc cdp phat dé xdc thuc tai khodn trén website

Toi tin rang dii liéu ctia doanh nghiép st dung trong trang web ké khai thué dugc luu trit mét cach an toan
Thong tin trén website ctia co quan thué (CQT) lam tdi tin tudng

Su hai long cia NNT

Toi rédt tin tudng khi stt dung dich vu Thué dién tu eTax

Toi thdy thoai mai khi dung dich vy Thué dién tu eTax

Toi thay hai long khi dung dich vu Thué dién tit eTax

Chait lugng dudng truyén dap ting dugc ky vong ctia toi

X2 = 650,84, df = 190, y2/df = 3.42, p-value = 0.000, NFI = 0.91, CFI = 0.92, AGFI = 0.81, GFI = 0.91,
RMSEA = 0.058.

0.74
0.77
0.72
0.70

0,78
0,80
0.84
0.78

14.68
15.23
14.40
14.03

15,42
16,30
17.11
15.40

0.82

0,88

0.54

0,64

Tit ca cac hé s6 beta chudn c6 y nghia théng ké tai p < 0,001.
(Nguén: tit két qua nghién ciiu cta téc gia)
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Tu Bang 1, 6 nhan t6 dugc chon dé danh gid anh
hudng cta chit lugng dich vu thué eTax dén su hai
long ctia NNT déu téch rdi. Céc hé s6 f déu 16n hon
0,5 v6i p < 0,001, vi vdy cic cdu truc déu dat dugc
gid tri hoi tu. Ngoai ra, gia tri cia RMSEA = 0,058 <
0,08 1%, Chi-square (y2) = 650,84 (df = 190, p = 0,000);
GFI = 0,91; CFI = 0,92 > 0,9; D9 tin cay tii 0,81 dén
0,88, vugt qua gidi han gid tri t6i thiéu 13 0,70 theo dé
nghi cia Nunnally & Burnstein (1994) '!. Két qua nay
ching minh ring sy do ludng 1a déng tin cay va mo
hinh nghién ctiu pht hgp véi dit liéu thu thap.
DEkiém tra gia tri phan biét, binh phuong hé s6 tuong
quan cua cdc cdp nhan t6 nho hon téng phuong sai
trich cta tiing nhén t6 d6 thi cac do ludng trong mo
hinh dat dugc gia tri phan biét ' va khong xudt hién
van dé vé da cong tuyén.

Bang 2 cho thdy tinh tién 1gi va sy hailong ctia NNT la
cap nhén t6 c6 hé s6 tuong quan 16n nhét (0,4). Binh
phuong hé s6 tuong quan nay la 0,16, né thip hon
phuong sai trich ctia méi nhén t6 d6 (0,6 cho tinh tién
lgi va 0,64 cho su hai long). Do d6, cic nhan t6 dat
dugc gia tri phan biét.

Bang 3 cho théy chi s6 y2/df = 2,2 (<3); CFI = 0,91;
GFI = 0,91 va RMSEA= 0,06 (<0,08). Cac chi s6 nay
déu thoa man diéu kién, do d6 co thé két luan ring
mod hinh do luong pht hgp véi dii liéu thi trudng.
Thong qua két qua trén, chung ta thiy rang chit lugng
duong truyén, tinh tién lgi, tinh hiéu qua, do an toan
va bao mat, ho trg NNT, sy tin tudng la tién dé cta sy
hai long NNT. Do d6, cac gia thuyét Hy, Hy, H3, Ha,
Hs va Hg déu dugc chip nhan. Nhiing nhan t6 nay
giai thich 53% gia tri phuong sai trich ctia sy hai long
NNT.

Tiép theo, ANOVA dung dé kiém dinh su khdc biét
ctia dic diém NNT vé loai hinh doanh nghiép va
nganh nghé kinh doanh véi sy hai long. Két qua cu
thé trong Bang 4 va Bang 5.

Két qua Bang 4, ta thdy Sig. = 0,412 > 0,05, diéu nay
chiing to khong c6 su khac biét vé miic d6 hailong ctia
NNT gitia cdc nhom theo loai hinh doanh nghiép.
Bang 5 cho thdy Sig. = 0,004 < 0,05, chting to c6 sy
khéc biét gitia cdc nhém nganh nghé kinh doanh va y
hai long ctia NNT.

KET LUAN, GO1 Y CHINH SACH VA
HAN CHE

Két luan, goi y chinh sach

Két qua nghién ctu cho thdy tinh hiéu qua c6 anh
hudng manh nhat dén sy hai long cia NNT. Két qua
nay tuong dong véi nghién ctiu cua Lé Thi Thanh
Tuyén (2018)2. Viéc ké khai, nop thué dién ti chi
lam hai long NNT khi n6 giup don vi tiét kiém dugc
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thai gian cling nhu nguén lyc ctia minh. Vi véy viéc
xay dyng mot trang web hién dai, cé nhiéu tuy chinh
cho phtt hgp véi nhiing don vi kinh doanh khac nhau
la vin dé€ ngudi ké khai thué quan tdm nhét. Do do,
Chi cuc thué cin xay dung thém mdt sé tuy chinh cho
mbi don vi lya chon vé linh vic hoat ddng ciia minh
khi bat ddu ding nhép trang web sé diéu hudng dén
nhiing vin ban hodc mau biéu ké khai dic thu véi tiing
nganh nghé, nhu vay sé giai quyét dugc bai toan qua
tai cting nhu sy khéc nhau trong viéc ké khai thué hién
tai. Nhung d€1lam dugc diéu nay can su quyét tim cao
do ctia toan nganh thué va xay dung dugc co ché hoat
dong hiéu qua.

Chat lugng dudng truyén 1a yéu t6 anh hudng thi hai
dén sy hai long ctia NNT. Téc d¢ truy cép nhanh,
khong bi nghén mang khi giao dich ké khai dién td
va lién két dén cdc trang Web khdc c6 lién quan 1a
diéu NNT quan tdm. D€ duy tri, ndng cao muic do hai
long ctia NNT, nhét 1a mta cao diém, Chi cuc thué
cén phdi hgp véi nha cung cdp Internet vé viéc nang
cép dudng truyén, tranh tinh trang nghén mang, diing
mang lam cho don vi khong thé nop duge hé so khai
thué ding thoi gian quy dinh. Thudng xuyén cap nhét
céc chinh sdch mdi vé thué c6 tinh thoi sy dé€ cac don
vi theo doi va thuc hién, dac biét la kip thoi diéu chinh,
bé sung cdc biu mau hién hanh dé€ thuén tién cho viéc
ké khai dién tt.

Tinh tién 1gi l1a yéu t6 anh hudng thu ba dén su hai
long ctia NNT. Khi trang Web dugc thiét ké mot cach
hiéu qua, khoa hoc thi tinh tién lgi sé dugc gia ting.
Hién nay, giao dién trang web trang nha, dé nhin cung
cach bé tri hop ly da giap duge NNT dé st dung dich
vu ndy. Tuy nhién, d€ ning cao hon niia yéu t6 tinh
tién 1gi, thi Chi cuc thué cin phai ¢ nhiing diéu chinh
hop ly hon. Hién nay trang web chua tich hgp cong
cu tim kiém théng tin, diéu nay khién NNT mdt nhiéu
thai gian tra ctiu va tim kiém. Nén trong thoi gian t6i
nhiing nha phét trién web c6 thé tich hgp cong cu nay
vao trang web d€ ngudi diing sé tién 1¢i hon trong viéc
tim kiém thong tin ctia minh.

Muic d6 an toan va bao mat ctia dich vu thué dién t
eTax la yéu t6 quan trong thi tu anh hudng dén su hai
long ctia NNT. biéu nay thé hién rang dit liéu thong
tin trén t6 khai thué dién tt dugc ma ho4, cé tinh bao
mét cao, thong tin cd nhan ctia NNT khong bj tiét 16
ra bén ngoai. D6i véi dich vu ndp thué dién td, hién
nay van cé mot s6 truong hop thong tin ngan hang,
lich sti giao dich ctia cic don vi bi tiét 16 ra bén ngoai,
do d6, co quan cdp trén can phoi hgp véi ngan hang
bao mit thong tin cia NNT. Bén canh d6, gin hang
cling cin chu trong dén qué trinh chuyén khodn nop
thué dién tt, ddm bdo an toan bao mat cho NNT.
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Bang 2: Gia tri trung binh, d6 léch chuan, va hé sé tuong quan ctia cac nhan té

Bién quan sat Trung bo Hé s6 tuong quan
binh léch
chuén
1 2 3 4 5 6 7
1. Chit lugng 3,66 0,774 - 0.01 0.00 0.01 0.00 0.00 0.14
dudng truyén
2. Tinh tién lgi 3,31 0,793 0.11 - 0.00 0.00 0.00 0.00 0.16
3. Tinh hiéu qua 3,72 0,752 0.02 0.04 - 0.00 0.01 0.00 0.15
4. DO an toan va 3,49 0,722 0.1 0.03 0.03 - 0.01 0.00 0.07
bao mat
5. H6 trg NNT 3,20 0,740 0.05 0.07 0.1 0.1 - 0.01 0.04
6. Sy tin tudng 3,60 0,745 0.08 0.07 0.04 0.04 0.12 - 0.03
7. Su hai long cia 3,92 0,809 0.37 0.40 0.39 0.26 0.19 0.18 -
NNT
Ghi chi: - Tdt cd cdc hé s6 tuiong quan c6 ¥ nghia thong ké tai p < 0,01
- H¢ s0 tuong quan ndm & géc dudi bén trdi dudong chéo
(Ngudn: tit két qud nghién ciiu ciia tic gid)
Bang 3: Du bao su hai long cia NNT dua trén chat lugng dich vu thué dién tir eTax
Bién quan sat Su hai long cia NNT
B t - value Sig.
Chét lugng dudng truyén 0,31 6,38 0,000
Tinh tién lgi 0,35 7,13 0,000
Tinh hiéu qua 0,39 8,09 0,000
Do an toan va bdo mat 0,25 5,19 0,000
Ho trg NNT 0,18 3,75 0,000
Su tin tudng 0,19 3,94 0,000
R? 53%
X2 = 287,95 x2/df = 2,2; CFI = 0,91 GFI = 0,91 RMSEA = 0,06
(Nguon: ti két qua nghién citu ciia tdc gid)
Bang 4: Két qua phan tich Anova - Loai hinh doanh nghiép
T6ng binh  Béc tu do Trung binh F Miic y nghia
phuong (df) binh phuong Sig.
Gitta cic nhém 1,249 3 0,416 0,961 0,412
Trong nhém 84,906 196 0,433
T6ng cong 86,155 199

(Nguoén: ti két qud nghién citu ciia tdc gid)
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Bang 5: Két qua phan tich Anova - Nganh nghé kinh doanh

T6ng binh  Bic tu do
phuong (df)
Gifta cicnhém 9,455 8
Trong nhém 76,700 191
T6ng cong 86,155 199

Trung binh F Miic y nghia
binh phuong Sig.

1,182 2,943 0,004

0,402

(Ngudn: tit két qua nghién citu ciia tdc gid)

Yéu t6 thtt ndm anh hudng dén sy hai long cia NNT
la y tin tudng. NNT hién nay tin tudng vao dich vu
chii ky s6 tit nha mang, céc s6 liéu ké khai vé thué ctia
cac don vi dugc luu gid, cit tri an toan tai Chi cyc
Thué, ho khong s¢ thién tai, hoa hoan lam mat s6 liéu
bdo cdo.

H6 trg NNT la yéu t6 cudi cung anh hudng dén sy
hai long ciia NNT. Viéc dugc gidi quyét nhiing thic
mac phat sinh trong qud trinh ké khai, n¢p thué dién
td mot céch kip thoi nhanh chdéng sé gitip NNT tiét
kiém dugc rat nhiéu thoi gian va cong stic khi giao
dich, n6 cing gitp Chi cyc Thué cai thién méi quan
hé v6i NNT, ting su tuong tac cia NNT va Chi cuc
Thué. Hién tai, muc trg gitp cta eTax mdi chi diing
lai & viéc huéng dan NNT ké khai hodc ndp thué trén
trang web ma thiéu di sy tuong tac gitia cd quan thué
va ngudi nop thué. Do d6 viéc x4y dung ngan hang
cau hoi trong viéc ké khai gitip cho méi tuong tac gitia
NNT va co quan thué sé dugc cai thién rd rét. Chicuc
Thué can x4y dung mot muc nhu NNT hoi co quan
thué tra 16i... diéu nay giup cho NNT cam thdy thuin
tién hon khi dang thuc hién nghia vu cia minh.

Vé phia chi cuc thué cin tuyén chon nhan sy ¢é trinh
d6 chuyén mén nghiép vu, tin hoc, nhiét tinh, cé tinh
thén trach nhiém. Thuong xuyén dao tao, boi dudng
nghiép vu, kj nang tuyén truyén, hd trg hudng dan
ngudi ndp thué. Cé ché d giao trach nhiém cd nhén,
chi tiéu xét hoan thanh céng viéc cu thé.

Han ché

Bén canh nhiing két qua dat dugc, nghién ctiu con ton
tai mot s6 han ché nhu khao sat ctia nghién ctu chi
thuc hién tai Chi cuc Thué tinh Khdnh Hoa, nén kha
néng tdng quéat hoa két qué ctia nghién ctu sé cao hon
néu no dugc lap lai tai cac chi nhanh khac cta Chi cuc
thué tai Viét Nam. Vivay huéng nghién ctu tiép theo
md rong sang nghién ctu tic dong clia nhiing thanh
phén chat lugng dich vu thué eTax dén sy hai long ctia
NNT d6i véi nhiing Chi cuc thué khac.

DANH MUC TU VIET TAT

NNT Ngudsi nop thué
CNTT Cong nghé thong tin
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iHTKK Hé théng khai thué qua mang
NSNN Ngan sach nha nudc
CQT Co quan thué

XUNG POT LO1 iCH

Nhoém tac gia xin cam doan rang khong c6 bat ki xung
dot loi ich nao trong cong bé bai bao.

PONG GOP CUA TAC GIA

Tran Thi Ai C&m tham gia vao viéc dua ra y tudng viét
bai, giai thich dii liéu, di thu thap di liéu va viét ban
thao.

TAILIEU THAM KHAO

1. Oanh HTK. Banh gid sy hai long ctia NNT d8i vdi chat lugng
dich vu ké khai thué qua mang tai Cuc Thué tinh Bén Tre. Luan
van thac si, trudng Dai hoc Nha Trang, 2018;.

2. Tuyén LTT. Céc yéu t6 anh hudng dén sy hai long cia ngudi
nodp thué vé chat lugng dich vu trong hanh chinh cong tai Chi
cuc Thué huyén Nha Be, Thanh phé H6 Chi Minh. Luan van
thac si Quan tri kinh doanh, trudng Dai hoc Ngoai ngir - Tin
hoc TP H6 Chi Minh, 2018;.

3. Hién NM. Céc yéu t6 anh hudng dén su hai long clia doanh
nghiép vé dich vu ké khai thué qua mang tai Chi cuc Thué
Quén 10, Thanh phé H6 Chi Minh. Luan vén thac si, trudng
Pai hoc Ngoai ngit - Tin hoc TP H6 Chi Minh, 2018;.

4. Santos J. E-service quality: a model of virtual service qual-
ity dimensions. Managing Service Quality: An International
Journal 2003; 13(3):233-246;Available from: https://doi.org/10.
1108/09604520310476490.

5. Oliveira P, Roth AV, Gilland W. Achieving competitive ca-
pabilities in e-services. Technological Forecasting & Social
Change 2002; 69:721-739;Available from: https://doi.org/10.
1016/S0040-1625(01)00188-3.

6. Abhichandani T, Horan TA, Rayalu R. EGOVSAT: Toward a Ro-
bust Measure of E-Government Service Satisfaction in Trans-
portation. International Conference on Electronic Govern-
ment. Ottawa, Canada, 2006;.

7. Parasuraman A, Zeithaml VA, Malhotra A. E-S-QUAL - A
multiple-item scale for assessing electronic service quality.
Journal of Service Research 2005; 7(3):213-233;Available from:
https://doi.org/10.1177/1094670504271156.

8. Kotler P, Keller KL. Marketing Management. Pearson Prentice
Hall, USA, 2006;.

9. Cronin JJ, Taylor SA. Measuring service quality: A reex-
amination and extension. Journal of Marketing 1992;
56(7):55-68;Available  from: https://doi.org/10.1177/
002224299205600304.

10. Browne MW, Cudeck R. Alternative Ways of Assess-
ing Model Fit. Sociological Methods & Research 1992;
21(2):230-258;Available  from: https://doi.org/10.1177/
0049124192021002005.

11. Nunnally JC, Bernstein IH. The Assessment of Reliability. Psy-
chometric Theory 1994; 3:248-292;.


https://doi.org/10.1108/09604520310476490
https://doi.org/10.1108/09604520310476490
https://doi.org/10.1016/S0040-1625(01)00188-3
https://doi.org/10.1016/S0040-1625(01)00188-3
https://doi.org/10.1177/1094670504271156
https://doi.org/10.1177/002224299205600304
https://doi.org/10.1177/002224299205600304
https://doi.org/10.1177/0049124192021002005
https://doi.org/10.1177/0049124192021002005

Tap chi Phdt trién Khoa hoc va Céng nghé - Kinh té-Ludt va Quan Iy 2022, 6(3):3069-3080

12. Fornell C, Larcker DF. Evaluating structural equation models of Marketing Research 1981; 18(1):39-50;Available from: https:
with unobservable variables and measurement error. Journal //doi.org/10.1177/002224378101800104.

3079


https://doi.org/10.1177/002224378101800104
https://doi.org/10.1177/002224378101800104

Science & Technology Development Journal - Economics - Law and Management 2022, 6(3):3069-3080
8 Open Access Full Text Article Original Research

Tax payers’ satisfaction for eTax electronic tax service quality

Tran Thi Ai Cam”*

ABSTRACT
This study examines the impact of Etax electronic tax service quality on tax payers' satisfaction.
: Information technology adaptation is one of the goals as well as objectives of the tax administra-
Use your smartphone to scan this tion reform program in order to increase adaptability and the ability to process and analyze large
QR code and download this article amounts of data, connect data to monitor taxpayers' tax obligations, while also improving service

quality and providing tax information to taxpayers in the quickest and most convenient manner
possible. Using the methodology of quantitative research quantitative method with a sample of
280 enterprises participating in paying taxes throughusing the Etax electronic system of the Tax
departement of Khanh Hoa Tax department . The results indicatereveal that all of 6 factors of Etax
electronic tax service quality have positive effects on the taxpayer satisfaction, including: transmis-
sion quality, efficiency, convenience, safety and security, taxpayer support, and trust have positive
effects on the taxpayer satisfaction. In particular, the eEfficiency, in particular, has the strongest
impact on the taxpayer satisfaction. From the research findings, the Tax Deparment will be able to
better understand how the eTax electronic tax service quality affects the taxpayer satisfaction so
that solutions may be provided to help customers to better declar and pay taxes to the State.
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