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MO DPAU

1. Tinh cap thiét cia dé tai

Chién lugc cai cach thué giai doan 2011 — 2020 theo quyét dinh sb
732/QD — TTg ngay 17/5/2011 cua th tudéng chinh phi di dit ra muc tiéu rat
cao cho nganh thué “Hién dai hoa toan dién cong tac quan 1y thué ca vé phuong
phap quan 1y, thi tuc hanh chinh theo dinh hudng chuan muc qudc té; kién toan,
hoan thién co s& vat chét, trang thiét bi; ting cudng cong tac tuyén truyén, hd
trg va cung cap dich vu cho ngudi nop thué dat toi thiéu 80% sé luong ngudi
ndp thué hai 1ong véi cac dich vu ma co quan thué cung cap,...,phan ddu dua
Viét Nam thudc nhom cic nude hang dau khu vuc Pong Nam A trong xép hang
mtrc d6 thudn loi vé thué vao nam 20207, vi vay sy hai long ctia nguoi ndp thué
d3 tro thanh thude do danh gia chat luong cong tac quan 1y thué.

Trong boi d6, dé dat muc tiéu dé ra thi nganh thué can co nhiing nd lyc
vuot bac. Do vy, viéc ban hanh tuyén ngon nganh thué sé dam bao toan nganh
thuc hién hiéu qua cong tac tuyén truyén, huéng dan, phuc vu cic ca nhan to
chtrc, cong tac kiém tra, danh gia hiéu lyc hi¢u qua cua viéc thyc hién Tuyén
ngodn sé& la tién dé dé thyc hién cic muc tiéu. Tuyén ngén ctia mot té chic 1a
tuyén bd ¢ gid tr1 lau dai vé sit ménh, tim nhin, gia tri ¢t 161, niém tin, phuong
chdm hanh dong va trach nhiém cua to chtrc. Véi 4 gia tri cot 18i cua Tuyén
ngodn nganh Thué 1a “Minh bach, Chuyén nghiép, Liém chinh, P6i méi”, s& 1a
“tam guong” dé cho mdi can bd cong chirc nganh Thué nhin vao khi thuc thi
cong vu duge giao. Tuyén ngon s& 1a thude do dé ngudi ndp thué 1ay d6 1am cin
ctr dbi chiéu véi cac hanh vi ctia co quan thué néi chung va cia mdi cong chire,
vién chtrc nganh Thué noi riéng khi thuc thi nhiém vu.

Nguoi ndp thué khong duoc lua chon don vi cung cap dich vu vé thué, ho
chi ¢ thé nhan cac dich vu nay tir co quan quan 1y thué trén dia ban hoat dong.
Ho s€ cam théy thod man khi dich vu nhan dugc tuong xung voi s6 tién ma ho
b6 ra va c6 danh gia tét vé co quan cung cap dich vu hanh chinh cong thi s& gop
phan thu hut dau tu kinh doanh, dam bao duoc nguodn thu 6n dinh cho ngan sach
nha nudc, phat trién kinh té dja phuong.

C6 kha nhiéu dé tai trong nudc nghién ctru vé sy thoa min ctia ngudi ndp
thué véi co quan thué, nhung chi tap trung khai thdc mang tuyén truyén ma chua
khai thac hét gia tri cta tuyén ngdén nganh thué, ngoai nghién ctru ciia Ding

Ngoc Hau (2017). Va mic du c6 quan tdm dén viéc khai thac gi tri tuyén ngon
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nganh thué nhung tac gia Pang Ngoc Hau (2017) chi nghién ciru tai Son La, con
nhirng dia phuong khac chua duogc khao sat.

Chi cuc thué thanh phé Ninh Binh, tinh Ninh Binh thuc hién cong tac
quan 1y thué, phi, 1¢ phi...ctia ngan sach nha nudc trén dia ban theo quy dinh ctia
phap luat. Trong nhitng ndm gan day, cung voi cac chi cuc khac trén dia ban
tinh, chi cuc thué thanh phd Ninh Binh di gop phan hoan thanh thu ngan sach
vuot du toan. Trong ndm 2017, Téng thu ngan sach cua chi cuc dat 989,5 ty
dong bang 164% du toan (trong d6 thu tir thué phi, 1¢ phi dat 544,3 ty dong bang
156% du toan; thu tién st dung dat dat 4453 ty déng bﬁng 176% du toan).
Nhiing con s6 nay mot phan di chimg minh rang cong tac quan 1y thué tai thanh
phd Ninh Binh dugc thuc hién kha tét, vay cac gia tri tuyén ngdn nganh thué da
tac dong nhu thé ndo dén su thoa man va tuan thi thué ciia nguoi ndp thué tai
thanh phd Ninh Binh dé dat dugc nhitng két qua trén.

Xuét phat tir nhimg 1i do trén, dé tai “Gia tri tuyén ngdn nganh thué, sy thoa
mén va tudn thu thué ctia cac doanh nghiép tai thanh phé Ninh Binh” dugc hinh thanh.

2. Tong quan tinh hinh nghién ciru thudc linh vy cia dé tai

C6 rat nhiéu dé tai dé cap dén su thoa mén ctia khach hang trén nhiéu linh vuc
khéc nhau: gido duc, y té, kinh &, hanh chinh cong...Trong linh vuc hanh chinh cong
dac biét 1a dich vu hanh chinh thué ciing c6 nhiéu nha nghién ciru quan tam.

Rodriguez va cong su (2009) st dung thang do SERVPERF dé khao sat
400 ngudi & 76 ving ctia TAy Ban Nha vé chét luong dich vu hanh chinh cong
tai toa hanh chinh Town Hall. Két qua nghién ctru chi ra rang c6 sau nhan t6 tac
dong dén chat lwong hanh chinh cong: (1) Chat luong nhan vién (gdm nghiép vu
nhan viénva thai d6 phuc vu), (2) Co s& vat chét, (3) Tiép can d& dang, (4) Quy
trinh nghiép vu, (5) Pung thoi gian va (6) X 1y phan hoi.

Trong nghién ciu “Taxpayers’ Satisfaction in Using E-Filing System in
Malaysia: Demographic Perspective’” Sy hai long ctia ngudi ndp thué trong st dung hé
thong ndp thué dién tir tai Malaysia) cia Aminul Islam & ctg (2015), nhom tac gia da
diéu tra sy anh hudng cta cic yéu to nhan khau hoc dén sy hai long ctia nguoi ndp
thué trong sir dung hé thong ndp thué dién tir tai Malaysia. Két qua cho thdy do tudi va
nghé nghiép c6 anh hudng nhiéu nhat dén sy hai long ctia ngudi ndp thué tai
Malaysia. Chung toc, gidi tinh va giao duc ciing 1a nhimg yéu t6 anh huong khong nho
dén su hai long cia nguoi dung trén hé thong ndp thué dién tir tai Malaysia.

Nghién ctru “Déanh gia chat lwong phuc vu ctiia nganh thué An Giang thong

qua muc d6 hai long cua doanh nghiép ndp thué” cua tic gia Nguyén Hoang
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Khiém (2013) cho biét c6 3 nhan t6 tic dong dén su hai 1ong cua cac doanh
nhgiép la: sy thuan tién, su tin cdy, khach quan.

Nghién ctru ctia Bang Ngoc Hau (2017) “Nghién ctru mirc do hai long ctua
doanh nghiép vé viéc thuc hién cac gia tri tuyén ngdn nganh thué cua co quan
thué anh hudéng téi su tuan thii thué cua doanh nghiép” chi ra rang sy hai long
ctia doanh nghiép chiu su tac dong cta 4 yéu té gia tri tuyén ngdn nganh thué
gém: minh bach, chuyén nghié¢p, liém chinh, ddi méi. Va 5 nhan td tac dong dén
su tuan thu thué 1a minh bach, chuyén nghiép, liém chinh, ddi maéi, thoa man.

Nghién ctru cac gia tri tuyén ngdn nganh thué tac dong tdi su thoa man va
cung tac dong dén sy tudn thu thué tai Ninh Binh 13 nghién ctru duy nhat.

2. Muc tiéu nghién ctru va nhiém vu

Muc tiéu: Nghién ctru mac dd hai 1ong cua doanh nghiép vé viéc thyuc
hién céac gia tri tuyén ngon nganh thué ctia co quan thué anh hudng téi sy tuan
thu thué ctua doanh nghiép

Nhiém vu nghién ctru:

+ Po luong mirc do thoa méan cia doanh nghiép d6i voi viée thuc hién cac
gi tri tuyén ngdn cua co quan thué.

+ Kiém dinh su anh hudng cta ting gia tri tuyén ngdn (minh bach, chuyén
nghiép, liém chinh, d6i mé&i) anh hudong nhu thé ndo déi vi tuan thi thué.

+ Kiém dinh méi quan hé gitta thoa man va tuan thi thué caa doanh nghiép.

+ Trén co so két qua nghién ctru, dé xuat goi ¥ cho chi cuc thué Tp Ninh
Binh vé cai thién mirc d6 tudn thu thué va nang cao sy hai 10ng ctia doanh nghiép.

3. Poi twong va pham vi nghién ciru

- Pbi tuong: Panh gia mic d6 anh huong cua Gid tri tuyén ngdn nganh
thué dén sy hai 10ng va tuan thu thué cia cac doanh nghiép.

- Vé mit thoi gian: Dé tai khao sat cac doanh nghiép trong thoi gian tir
1/12/18 dén thang 1/2019. Doanh nghiép c6 phat sinh nop thué tir 2014 — 2018

- V& khong gian: Cac doanh nghiép dang hoat dong c6 phat sinh ndp thué
v6i ngan sach tai chi cuc thué thanh phé Ninh Binh.

4. Phuong phap nghién ciru

Phuong phap thong ké, so sanh, phan tich tong hop céc s6 liéu. Thong tin
thu thap dugc s& duoc xtr 1y bang phan mém SPSS 20.0 va AMOS 22. Thang
do duoc danh gia bang phuong phap hé sd tin cdy Cronbach's alpha, phan tich nhan
t6 kham pha EFA va nhan t6 khang dinh CFA. Budc tiép theo 1a cac budc phan

tich mo hinh céu trac tuyén tinh, kiém dinh phuong sai cling dugc thuc hién.
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Chuwong 1
CO SO LY THUYET VA MO HINH NGHIEN CUU

1.1. CO SO LY LUAN VE TUYEN NGON NGANH THUE

1.1.1. Khai niém Tuyén ngén t6 chic

Tuyén ngon 1a ban tuyén bd c6 tinh chat cuong linh bay t6 chu kién cua
mot chinh dang, mét to chuc (zir dién tiéng viér).

Tuyén ngdn ctua mot to chire 1a tuyén bd c6 gia tri 1au dai vé st ménh, tim
nhin, gia tri cot 15, niém tin, phuong cham hanh dong va trach nhiém cia to
chtrc. P6 chinh 1a mot "hat nhan viing chac va khong thay d6i" dé mang lai sy
6n dinh cho t6 chirc khi ddi mat voi nhitng thay dbi ctia moi trudng kinh té,
chinh tri, x3 hoi va tao dung thanh cong cho minh. (Tong cuc thué, 2012).

“Tuyén ngdn cia mét té chirc la tuyén bé cé gid tri ldu dai véi khdch
hang, voi ddi tac khac co lién quan va voi nguoi lao dong vé st ménh, tam nhin,
gia tri ¢t 181 va trach nhiém cua to chac do (bang Ngoc Hau, 2017).

Vay tuyén ngon cua to chire phai thé hién duoc st ménh, tAm nhin, gia tri
cdt 161, phuong cham hoat dong, trach nhi¢m cua td chirc d6. Va tuyén ngodn
khong thé tach roi khoi chién lugc phét trién cua to chirc, nén khi chién luoc
thay doi thi tuyén ngoén cua to chirc cling sé thay doi theo.

Trong khai niém cua tac gia Dang Ngoc Hau lam rd hon so v6i khai niém
ctiia Tong cuc thué & chd nhitng tuyén bd nay hudng tdi tat ca cac ddi tuong co
lién quan dén t6 chic bao gdm khach hang, ngudi lao dong, cac bén lién quan
khac. Trong pham vi cua dé tai nhom tac gia st dung khai niém cua Piang Ngoc
Hau dé giai thich cac van d¢é lién quan.

Noi dung cua tuyén ngon:

- Khéu hiéu: khau hiéu 1a mét 101 van ngén gon dién ta co dong vé mot van dé
nao d6 ma mot to6 chiic hay mot cong ty mudn thong bao dén cho moi nguoi hay don
gian 14 14y lai tinh than hay phat dong mot phong trao ndi bd (Wikipedia, 2018).

- Tuyén bd vé st ménh: 1a ban tuyén ngdn ciia mot té chirc nham trinh
bay mot cach thuyét phuc 1y do ton tai cta to chirc d6. V& co ban tuyén ngon st
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mang tra 10i nhimg cau hoi: ching ta s& 1am gi, bang cach nao va dé cho ai.

- Tuyén bb vé tdm nhin: 13 mot tuyén bd suc tich nham xac dinh nhiing
muc ti€u trung va dai han cua td chirc. La mot hinh anh, tiéu chuén, hinh tuong
ddc dao va ly tudng trong tuong lai.

- Tuyén bd vé gid tri: 1a 161 hira, cam két cua to chirc trong viéc dem lai
nhitg loi ich gia tri dén khach hang hay tdp thé nhan vién. Tuyén bd gia tri
duoc xay dung tir cac gia tri ¢t 161 cua to chirc va thé hién cach thirc thue hién,
su phdi hop cong viée cua nhan vién, cach td chirc mang lai nhitng loi ich cho
khach hang, nhan vién va cac bén lién quan khac.

Riéng ddi v6i khau hiéu, khong c6 mdt thong 1€ chung cho viéc xay dung.
C6 t6 churc s& xay dung khau hiéu va ciling c6 t6 chirc khong x4y dung va néu co
xdy dung thi khau hiéu duoc xay dung sau khi cac tuyén bd vé st ménh, tim
nhin, gia tri dugc xay dung xong.

Vai tro ciia tuyén ngén: (Tong cuc thué, 2012)

- Déi véi to chire:

+ Pam béo su nhét tri trong t6 chirc vé st ménh, tdm nhin, gia tri cot 161,
phuong cham hoat dong va trach nhiém cua to chirc

+ Cung cap mot co so hodc tiéu chuan dé huy dong, lién két va phan phoi
nguon luc cua to chire; nang cao ning luc ngudn nhén lyc cua td chirc.

+ Phuc vu nhu 1a mot trong tam cho cac nd lyc cta cac thanh vién dé ho
ddng tinh voi muc dich 1An phuong hudng to chic.

+ Tao sy thuan lgi cho viéc phan bo cac muc tiéu vao cac nhiém vu cho
cac hoat dong chu yéu bén trong t6 churc.

+ Pinh 18 cac muyc tiéu tong quat cta to chic va gitip phan rd thanh cac
muc tiéu cu thé dé c6 thé danh gia, quan 1y cach thirc, chi phi, thoi gian va cac
con s6 thuc hién cic muc tiéu cu thé nay.

- Béi véi khach hang va d6i tac khac co lién quan, Tuyén ngdn gitp:

+ Hiéu dang vé muc tiéu, nhiém vy ¢t 16i ctia to chirc va hinh dung duogc
hinh anh trong twong lai ciia to chiic.

+ Hiéu mot cach rd rang va chinh xac vé nhimg gia tri ma t6 chtc cam két
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mang lai cho khach hang va di tac khac c6 lién quan nhu su chuyén nghiép,
hiéu qua, cong bang, nhat quan... va nhimng mong doi cia t6 chirc vé khach
hang va d6i tac khac 6 lién quan.

1.1.2. Tuyén ngén nganh thué

a. Cdc gid tri tuyén ngdn nganh thué Viét Nam

* Sy can thiét phai xay dung tuyén ngdén nganh Thué

Trudc yéu ciu cai cach nén hanh chinh nha nuéc va hoi nhap kinh té qudc
té, thuc hién Chién luogc cai cach hé théng thué giai doan 2011 - 2020 da duogc
Chinh phu phé duyét, cong tac quan 1y thué can phai dat duoc nhimg muc tiéu
rat rd rang 13 nang cao chat luong, hidu qua quan 1y, cai cach thi tuc hanh chinh
thué, tao thuan loi cho nguoi dan, doanh nghi€p, nang cao thir hang ctia Viét
Nam vé quan 1y thué trong bang xép hang toan cau vé Moi truong kinh doanh.
Pé dat dugc nhimg muc tiéu do, can c6 hai diéu kién tién quyét: (i) Nd luc vuot
bac cua nganh thué va (ii) Sy tng ho, gitp d& ciia nguoi ndp thué noi riéng va
cong ddng x3 hoi nodi chung. Viée xdy dung mot Tuyén ngdn ciia nganh 1am ton
chi", phwong cham hanh dong ciia moi can bo cong chic trong toan nganh thué
s& 1a diéu can thiét dé dat dugc cac muc tiéu trén. (Téng cuc thué, 2012).

* Gid tri tuyén ngon nganh thué

Co6 rat nhiéu khai niém khac nhau vé gia tri cdt 161 cua mét td chire

Gia tri cot 16i 1a nhiing gia tri tao thanh nén tang trén co s& d6 ching ta t6
chitc va quan 1y moi hoat dong ctia minh. Moi td chirc c6 vo van gia tri, nhung
mot sd gid tri trong d6 duogc coi 13 co ban, vo cing quan trong dén mirc mic cho
nhimg thay d6i cia moi truong xung quanh, né van 1a gia tri cot 16i ma to chuc
theo dudi (Pham Thi Ly, 2009).

Theo Tong cuc thué (2012), gia tri cdt 151 13 cac nguyén tic va tiéu chuin
quan trong nhét, co dong nhét vé dao duc, hanh vi va van hoa to chirc mong
mudn va giir gin 1au dai.

Mot t6 chire ¢6 thé c6 rat nhiéu diéu can quan tim, nhung nguyén tic nao
14 mAu chdt can tuan thu, tham chi né con anh huong dén quyét dinh bao quat
dén ca nhitng van dé khac thi d6 chinh 13 “Gia tri c6t 15i”
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Gia tri cot 15i 1a nhan t6 co ban dinh huéng nhiing quyét dinh va hanh
dong clia cac ca nhan trong t6 chirc, ban chat ciia tir c6t 16i da néi 1én ¥ nghia
quan trong. Nhirng gia trj nay c6 thé dugc to chitc cong bd cho cac bén lién quan
cling c6 thé khong, nhung ching 13 tinh hoa cta ban sic to chirc, giup cong
chung hiéu t6 chirc dang 1am gi va nhéan dién duoc t6 chuc.

Con Tuyén bd gia tri 1a tuyén bd nhimg gia tri cbt 18i cho cic bén lién
quan hoic ciing c¢6 thé hiéu tuyén bd gia tri 1a mot phat biéu, 10i hira, cam két vé
loi ich ma mot t6 chirc s& mang lai cho cong chiing, ciing 1a niém tin cia cong
chung vé nhiing gia tri ma ho s€ nhan duogc tur t chuc.

Tuyén bd gia tri nganh thué 13 tuyén bb vé nhiing gia tri ¢t 16i cia to
chtrc va thé hién cach can bo thué da, dang va sé thuc hién cong viéc, phdi hop
v6i nhau nhu thé nao, cach nganh thué di dang va sé& mang lai nhiing loi ich cho
ca bén lién quan (khach hang, d6i tac, tap thé can bd nganh thué). (Tong cuc
thué, 2012).

Ngay 1/11/2012, Téng cuc Thué di ky quyét dinh 1766/TCT ban hanh
“Tuyén ngdn nganh Thué Viét Nam”. Pay la su cam két vé trach nhiém cia
nganh Thué truéc Pang, Nha nudc va nhan dan; dong thoi thé hién quyét tam
ctia toan thé can bd, cong chirc, vién chitc thué nham thyc hién cong khai, minh
bach, d6i méi trong cong tac quan ly thué va phuc vu ngudi nop thué theo muc
tiéu ctia Chién lugc da dé ra.

Tuyén b vé Gia tri trong Tuyén ngdn nganh Thué:

MINH BACH: Thyc hién quan ly thué mot cach rd rang, cong khai, dam
bao quyén va loi ich hop phap cta moi t6 chirc, ca nhén.

CHUYEN NGHIEP: Can bo, cong chirc thué c6 day du kién thirc chuyén
mon va k¥ nang thanh thao. Ludn tan tdm trong cong viéc va than thi¢n véi
ngudi ndp thué.

LIEM CHINH: Can b, cong chtrc thué ludn tudn thu phap luét va quy tic
dao dtrc nghé nghiép mot cach trung thuc, dang tin cay.

POI MOI: Ludn doi méi tu duy, hanh dong dé quan Iy thué hiéu qua
mang lai gia tri tot nhat cho moi to chirc, ca nhan.

7



b. Khéi niém vé minh bach

Minh bach 13 mét khai niém kha triru tugng. C6 rat nhiéu quan diém khac
nhau vé minh bach, xuét phat tir nhitng goc do nghién ctiru khac nhau.

Theo t6 chitc minh bach quéc té (2009), minh bach 1a mot dac trung cua
cac chinh phu, cac cong ty, td chirc, ca nhan trong viéc cong bd rd rang cac quy
tac thong tin, ké hoach, quy trinh va cach thtrc hanh dong

Minh bach trong luat phap cia M¥ 1 trang thai ma moi khuét tat duoc ngin
ngtra va néu 1 xay ra thi s& bi kham pha ( Nguyén Dinh Théng, 2015).

OECD (2002) moi truong kinh doanh minh bach 1a moi truong kinh
doanh trong d6 cac tac nhan kinh t& (ngudi dan, doanh nghiép hodc chinh phi)
c6 nhitng thong tin can thiét vé moi truong kinh doanh, cdc nguén thong tin can
xtng va khong c6 sy che gidu thong tin.

Trong cong tac diéu hanh ciia chinh phu, minh bach duoc hiéu 1a kha ning
truy cap thong tin ctia ngudi dan va nhimg diéu kién thuan loi dé nguoi dan hiéu rd
qué trinh ra quyét dinh (mang ludi hanh chinh cong Lién Hiép Qudc)

Mot thé ché thiéu minh bach s& lam giam trach nhiém giai trinh va tinh
liém chinh cua cac co quan quan 1y, tao co hoi cho tham nhiing va lam nan long
cac nha dau tu. Mot s6 nghién ctru chi ra rang cac qudc gia cung cip thong tin
kinh té t6t hon (ca vé chat luong va s6 luong) sé gitip quan 1y tot hon cac chi sb
ctia quan tri nhu tinh hiéu qua cta chinh pht, kiém soat tham nhiing, nang cao
tinh giai trinh, hiéu lyc cta luat phap, hiéu qua quan 1y, giam rai ro bi chiém
doat hodc sung cong ( Islam 2003).

Minh bach 1a mirc 30 ma mét td chirc chia sé thong tin vaoi cac bén lién
quan can c6 trong viéc dua ra quyét dinh (Holtz 2009)

Tir nhimg khai niém vé minh bach chung ta c6 thé thiy trong khuén kho
quan 1y nha nudc, minh bach c6 hai khia canh quan trong do la tiép can thong tin
va quyén va co hoi giam sat ctia ddi twong quan 1y véi co quan quan 1y.

Minh bach cta co quan thué 1a Thyc hién quan ly thué mot cach 1o rang,
cong khai, dam bao quyén va loi ich hop phap ctia moi té chuc, ca nhan (Tong

cuc thué, 2012).



Khai niém tinh minh bach ma co quan thué dang huéng téi la: Thyc hién
quan 1y thué 16 rang, cong khai, dam bao quyén va loi ich hop phap ctia moi to
chtrc, ca nhén trong viéc tiép can thong tin va quyén, co hdi giam sat, phan bién
ctia ngudi ndp thué d6i véi co quan thué (Pang Ngoc Hau, 2017).

Tang cudng tinh minh bach trong co quan thué cd vai trd quan trong trong
cai thién nang luc, cai cach thu tuc hanh chinh thué, cling nhu nang cao niang
luc, chat lugng phuc vu cua co quan thué cac cép. Cu thé, vai trd cua tinh minh
bach cta co quan thué ddi véi su phat trién cua khu vuc doanh nghi¢p duogc thé
hién & nhimg khia canh sau: Cai thién niém tin ctia Doanh nghiép: Nang cao tinh
minh bach giup doanh nghiép tiép can thong tin tét hon va dugc tham gia vao
qua trinh ra quyét dinh ciing nhu giam sat qua trinh thyc thi cac quyét dinh quan
Iy cta nha nuéc. Hai yéu té nay 1am ting niém tin ctia doanh nghiép vao hiéu
qua quan tri cia co quan quan ly nha nude (OECD, 2003).

c. Khai niém vé tinh chuyén nghiép

Theo tir dién Tiéng Viét (Vién Ngon ngir hoc, NXB Pa Nang, 2006) vé
mit tinh tir, chuyén nghiép nghia 1a: "chuyén 1a mot nghé, 1dy mot viéc, mot
hoat dong nao d6 1am nghé chuyén mon; phan biét voi nghiép du”.

Theo tir dién Anh — Anh — Viét (NXB Vian hoa thong tin, 1999)
professional (chuyén nghiép): doing as a jod sth which others do only as an
interest or a hobby (tam dich: 1a mgt viéc gi d6 nhu mdt cong viéc ma nguoi
khac 1am chi vi himg tha hoic so thich). Nhu vy, chuyén nghiép c6 thé hiéu
theo nghia don gian nhat, 1a chuyén tAm vao nghé nghiép, cong viéc. Ai chuyén
tam va tan luc voi nghé nghi¢p, cong vi¢c ciia minh; chét luong va hi€u qua lam
viéc cta ho thudng rat cao. Tinh chuyén nghiép khong chi co trong cac cong
viéc c6 quy mo 1on, mirc d6 phirc tap cao ma phai thé hién ngay trong timg
cong viéc nho, hang ngay. Muc dich ctia sy chuyén nghiép 1a nham tao ra su
hoan chinh, chat luong, hiéu qua va tin cdy, nhiing diéu d6 chi c6 duogc khi tat ca
cac chi tiét du 1a nho nhit déu phai dugc thiét 1ap dong bd, nhit quan, hop 1y.

Tinh chuyén nghiép khong phai qua kho danh gia thuc hién, tinh chuyén
nghiép n6 duogc thé hién ¢ nhitng cong viéc thudng ngdy clia mot cic nhan trong
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t6 chirc. Tinh chuyén nghiép ctia mot to chirc noi chung lai dugc danh gia & mdi
nhan vién cua t6 chirc 4y. Chinh vi vay mdt t6 chirc duoc cho 1a chuyén nghiép
khi cac nhéan vién cta to chic c6 tinh chuyén nghiép. C6 nhiéu tiéu chuan khéc
nhau dé danh gia tinh chuyén nghiép ciia mot c4 nhan, nhin chung thi c¢6 10 tiéu
chuén co ban sau:

- Lam viéc ¢6 ké hoach

- Tinh than trach nhiém

- Chuyén tam d6i véi cong viée

- Khong ngimg hoc héi dé nang cao kién thirc chuyén moén

- Boc 1ap, tu chu va ¢ tinh than hop tac trong cong viéc

- Y thuc ky luat

- Tac phong cong nghiép

- Biét cach giao tiép va Gmg xur

- Trang phuc phu hop

Tinh chuyén nghiép ctia nhan vién thué theo Tong cuc Thué (Tuyén ngdn
nganh thué, 2012) 1a: "Cén b9, cong chirc thué c6 day di kién thirc chuyén mon
va k¥ nang thanh thao. Ludn tan tdm trong cong viéc va than thién véi nguoi
nop thué". Thé hién trén cac khia canh: Cong chuc thué lam viée chuyén nghiép,
duoc dao tao bai ban, kién thirc chuyén sau, lam viéc c6 tam huyét; Co quan
thué, cong chirc thué thuc thi cong vu dat hiéu qua cao, dam bao thu dung, thu
du, thu kip thoi tién thué vao ngan sach nha nudc gop phan xdy dung va phat
trién dat nude. Can bo, cong chirc phai co phém chét chinh tri, dao duc tét, co
trinh dg, nang lyc chuyén mon, thai do lam viéc dang muc, thyuc thi trong cac
khau nghiép vu lién quan truc tiép dén ngudi nop thué.

Tinh chuyén nghiép cta cong chirc thué 1a lam viée co ké hoach, c6 tinh
than trach nhiém, chuyén tam ddi voi cong viéc dugce giao; ndm chéc céc kién
thitc chuyén mén, sir dung thanh thao cac k¥ ning lam viéc (giao tiép, cong
nghé thong tin) khong ngimg hoc hoi dé nang cao kién thirc chuyén mon, trong
giai quyét cong viéc doc 1ap, tu chu va co tinh than hop tac, hd tro kip thoi trong
cong viéc; co y thuc to chic ky luat, tic phong nhanh nhen, trang phuc gon

gang, lich su (Pang Ngoc Hau, 2017).
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d. Khdi niém vé tinh liém chinh (Dd~n theo, Dang Ngoc Hdau, 2017)

Theo tu twong H6 Chi Minh (HO Chi Minh toan tdp — tap 1 nha xuét ban
chinh tri qudc gia Ha Noi -2000) khai niém vé Liém va Chinh nhu sau:

Liém: La trong sach, khong tham lam. Liém c6 nghia rong hon 1a trung
v6i T6 qude, hiéu voi nhan dan. Chir liém phai di d6i véi chir kiém. Co kiém
méi liém duoc vi xa xi ma sinh tham lam. Tham tién, tham dja vi, tham danh
tiéng, tham an ngon, song yén déu 1 bat liém. Dé thyc hién chir liém, can co
tuyén truyén va kiém soat, gido duc va phap luat, tir trén xudng, tir dudi 1én.
Trudc nhat 1a can bo cac co quan, cac doan thé, cap cao thi quyén to, cap thap
thi quyén nho ma thiéu luong tdm 13 c6 dip duc khoét, c6 dip an cta dut, co dip
di cong — dinh tu.

Vi vy can bd phai thyc hanh chir liém trudc dé 1am kiéu mau cho dan.
Quan tham vi dan dai. Néu dan hiéu biét khong chiu dut 16t thi quan du khong
liém ciing phai hoa ra liém. Vi vy can phai biét quyén han ctia minh, phai biét
kiém soat can bd, dé giup can bo thuc hién chir liém. Phap ludt phai thang tay
trimg tri nhitng ké bat liém, bat ky ké Ay & dia vi nao, lam nghé nghiép gi. Can bo thi
dua thuc hanh liém  khiét thi s& gy nén tinh than liém khiét trong nhan dan.

Chinh: Tuc 1a khong ta, thang than, ding dan. Can — kiém — liém 13 gdc ré
cua chinh. Nhung mot cay co géc 1, lai can c6 nhanh, 14, hoa, qua moi la cay
hoan toan. Mot nguoi phai can — kiém — liém nhung con phai chinh méi hoan
toan. Trong x4 hoi, tuy c6 trim cong nghin viéc, song nhitng cong viéc ay co thé
chia 1am hai thir: viéc chinh va viéc ta. Bat ky ¢ ting 10p ndo, giit dia vi nao,
1am nghé nghiép gi, su hoat dong ctia mot ngudi trong x4 hoi déu phai xac dinh
cai dang, cai tbt trong ban than minh ddi voi moi nguoi va doi voi cong viéc.
Ban than ludn tu kiém diém, tu phé binh stra chira khuyét diém va hoan nghénh
nguoi khac phé binh minh. V&i moi nguoi phai chan thanh khiém ton, that tha
doan két, chd ninh trén, xem thuong dudi. Trong cong viéc phai dé viéc cong
1én trén viéc tu, viéc nha. Bat ky viéc to, viéc nho phai c6 sang kién, ké hoach,
can than, quyét tdm lam cho thanh cong. Viéc thién thi dii nhé may ciling lam.
Viéc 4c thi di nho méy ciing tranh.
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Theo T6 chtrcc Minh bach Quéc té (2009), liém chinh 13 “hanh vi va hanh
dong, phu hop véi cac nguyén tic va chuan myc dao duc va luan 1y duogc cac ca
nhan ciing nhu céc t6 chitc chdp nhan.. ., tao ra rao can dbi voi tham nhiing”.

Theo tap chi thué nha nuéc (k¥ ning giao tiép ing xt vin héa cong s¢ va
dao duc cong chiic thué, 2008) c6 khai niém vé Liém va Chinh cta can b9, cong
chte thué nhu sau:

Liém: liém la dtc tinh quan trong cua can bo thué, can bo thué duoc goi la
thanh 1iém la phai biét dat loi ich cua bang, Nha nudce Ién trén, tao dung cudc séng
trong sach khong tham 0, vu loi thu vén cho ca nhan va gia dinh. Trong qua trinh
thuc thi cong vu can bd thué phai tuan thu theo phép luat. Can bo thué khong duoc
lam dung quyén luc, vi thé, nhiém vu dé hach dich nhiing nhiéu, vu loi dé thong
d6ng moc ngodc voi nguoi ndp thué dé chia chac tién thué, nho va dbi tuong nodp
thué dé mua ban hang héa, dat dai, dich vu, nhan qua ting, qua biéu. Piéu nay sé& lam
anh huong xau dén hinh anh nguoi can bo thué va uy tin danh dy ctia co quan thué.

Chinh: chinh 13 khong ta, 13 thang than. Trong thyuc thi cong vu, trong
quan hé cong tic can bo thué phai trung thuc va phai co chinh kién trong viéc
bao vé phap luat, diing cam d4u tranh bao vé cai dung va phé phan cai sai (viéc
dung thi 1am viéc sai bao cao). Trong giao tiép khach hang phai diing hen, ding
gid, giai quyét cong viéc theo ding chirc trach thim quyén, nghiém cam cac
hanh vi déi tra trong cong vu va quan hé giao tiép véi khach hang, véi cap trén,
cap dudi véi dong nghiép.

Theo Tong cuc Thué (2012): "Can bo, cong chirc thué ludn tudn tha phap
luat va quy tic dao dirc nghé nghiép mot cach trung thuc, dang tin cay". Dé dat
duoc ndi dung trién co quan thué phai ludn ludn chi trong cong tac dao tao, bdi
dudng can bd, cong chirc nganh Thué trong viéc nang cao toan dién vé ning
luc chuyén mon, k¥ ning 1am viéc, pham chat dao dirc va tac phong thyc hién
nhiém vu, nham xay dung doi ngli can bd, cong chuc thué c6 chat luong, liém
chinh. Xay dung hinh anh co quan thué, cong chirc thué 1a ddi tac tin cdy nhat
cia moi t6 churc, ca nhan trong vi¢c thuc hién phap luat thué: Piéu nay dinh vi
hinh anh cta co quan thué trong tim tri ctia nguoi dan va doanh nghiép. Khong
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nhiing vay, bang nhiing hoat dong trién vong ctia minh va mot khi dugc nguoi
dan va doanh nghiép tin tudng, co quan thué con hudng téi tré thanh co quan
hang dau trong cac co quan hanh chinh nha nudc vé viée cung cp cac dich vu
hanh chinh cong.

Liém chinh 1a: Can bo, cong chirc thué ludn tuan thu phap ludt va quy tic
dao dtrc nghé nghiép mot cach trung thuc, khach quan, cong tim va dang tin ciy

e. Khai niém vé déi méi (Dan theo Péing Ngoc Hdu, 2017)

Ngay tor ndm 1949, Chu tich HO Chi Minh di st dung khai niém “Poi
moi” trong su van dung cu thé vao Poi méi dat nudc. Nguoi viét: “Cong cude
Poi moi1, xay dung la trach nhiém cua dan”. Khi nhan manh su can thiét phai
khong ngimg Poi mdi nhan thire dé phan anh dung tinh hinh thé gidi, tinh hinh
trong nude von khong ngimg bién doi, H6 Chi Minh viét: "thé giéi ngay ngay
Po6i méi, nhan dan ta ngdy cang tién bd cho nén chiing ta phai tiép tuc hoc va
hanh dé tién bo kip nhan dan”. P6i méi, theo H6 Chi Minh, con 1a dé thang stic
y cta thoi quen, cta tip quan cii. Du d6 1a viéc kho khan, nhung chang c6 viée
gi 1a khong thé Poi méi”. Trong tu tudng H6 Chi Minh, Poi méi va phat trién
1a nhitng khai niém rat gan giii, d6i khi duwoc hiéu nhu nhau. Trong Béo cdo tai
Ho1 nghi Chinh tri dac bi¢t nam 1964, Nguoi viét: “Trong 10 nam qua, mién
Bic nudc ta di tién nhimg budc dai chua ting thay trong lich sir dan toc. Dat
nudc, xa hoi, con nguoi déu Pdi mai”. Van dung vao van dé ma ching ta
nghién ctru “Poi méi’ 13 thay cach nghi, cach lam cii lac hau, 15i thoi, khong dap
tmg duoc nhu cau phat trién, bang cach nghi, cach lam khac, tién bd hon, hop
v6i quy ludt ctia sy phat trién. Phan tich tinh hinh dat nudc trong nhitng nim
cudi thap nién 70, dau thap nién 80 thé ky XX, Pai hoi VI cua bBang ta da nhéan
manh: P6i méi 14 van dé c6 ¥ nghia séng con. Sau khi néu ndi dung Doi méi co
ché quan 1y kinh té, Doi mdi chinh sach xa hoi,... Pai hoi tap trung lam ndi bat
ndi dung Poi méi Pang: Poi méi tu duy, trude hét 1a tu duy kinh té; Doi mai to
chtrc; P6i méi doi ngii can bo; P6i moi phong cach lanh dao va cong tac cla
Pang. Tir day, “Do6i méi” dugc sir dung rong rii trong cac van kién ciia Pang,

trong sach bao ciing nhu trong ngdn ngit hang ngay cia nhan dan ta. Trong 25
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nam qua, nhan thic vé “Po6i méi ¢ Viét Nam” ciing khong ngimg phat trién.
Thoi ky dau, “Poi méi” dugc hiéu nhu 13 nhitng suy nghi, nhimg hanh dong
riéng 1€, cu thé nhim thay d6i moét nhan thic, mot cach 1am nhét dinh nao do;
cang vé sau, cang nhan thirc ddy da hon vé “Doi méi” — d6 1a van dé chién luoc
lau dai trong qué trinh xay dung chi nghia xa hoi; n6 bao quéat toan dién, khong
trtr linh vuc ndo cla qua trinh d6. D6i méi 1 qua trinh loai bé nhitng gi kim ham
va can tr¢ sy phat trién, t6 chirc lai xa hoi, dua vao co ché van hanh cua xa hoi
mot hé théng déng b0 cac yét td vat chat va tinh than, tao nén luc luong cho su
phat trién vuot bac. “Ddi méi” — d6 1a qua trinh giai phong mang ¥ nghia toan
dién cua tir 46 — giai phong vé tu tudng, giai phong luc luong san xuat, giai
phong moi tiém ning sang tao ciia con ngudi, giai phong kha ning tri tué cua
nhan dan,... dé phuc vu cho su phat trién con nguoi, bao dam tu do, sang tao
ctia nhan dan. “Poi mai’ con 1a qua trinh sira lai nhitng nhéan thirc khong dung
vé “céi cii”, nhung “cai cli” éy lai 1a cai ding, dé hiéu ding n6 hon, van dung c6
hiéu qua hon vao thuc tién méi. “Doi méi” con 1 1am rd cai gi 13 ding ctia ngay
hém qua, nhung do hoan canh da thay doi, ngay hom nay khong con thich hop,
can tir tong két thuc tién dé khai quat 1y ludn nham bd sung, phat trién nhan
thirc, phat trién nén tang tu tudng cta ching ta. Nho vdy, nén tang tu tudng do
thuc hién ¢6 hiéu qua hon chirc nang la co sé hoach dinh va trién khai duong 161
cua Pang, thuc day dat nude phat trién. Nhu vay, “Ddi méi” ¢ muc tiéu 1y luan
va muc tiéu thyc tién.

Theo Pham Ngoc Quang (2006) "D6i méi 1a cai von c6 ctia moi van dong
va phat trién trong tu nhién, xa hdi cling nhu trong tu duy". Bat ky sinh vat nao
cling ludn ludn ty P6i méi dé thich nghi véi nhitng su thay doi ctia méi trudng
séng. Déi voi xa hoi, Poi mai 1a mot phan irng mang tinh tu nhién cua xa hoi dé
bao dam su thich nghi cta nd trudc nhimng bién ddi mdi trudng ty nhién, moi
truong qubc té, dé thich tmg voi tinh thé. Poi méi 13 qua trinh van dong tu nhién
cuia moi hi¢n tuong xa hoi.

Po6i méi cling duoc dinh nghia 13 "tiép can cac ¥ tudng ma nhimg ¥ tudng
nay méi d6i voi to chirc tiép nhan". Dé tro thanh mot d6i méi, mot y tudng phai
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duoc chuyén thanh san phrflm hodc dich vu ma khach hang mong mudn. Nghi ra
y tuong hodc tim ra nguyén mau phat minh — 1a mot viéc. Bao vé duoc y tudng,
nudi dudng va bién y tuéng d6 thanh dich vu hodc san phdm ma khach hang
mong mudn lai 1a mot viéc khac. Pdi mdi yéu cau can ca phat minh va thuong
mai hoa. Gitra d6i méi ky thuat va d6i méi quan 1y c6 su khac biét. Boi moi ki
thuat 1a nhitng san phém, dich vu hodc cac quy trinh dugc cai thién hodc lam
m&i hoan toan. Nguoc lai, d6i mdi quan 1y lién quan dén co ciu to chic va cac
quy trinh quan tri va c6 thé hodc khong anh hudong dén d6i méi ky thuat. Doi
moi k¥ thuat co thé hoidc khong co thé hodc khong doi hoi vé d6i méi quan tri.
Mot d6i méi ki thuat co thé 1d mot san pham (product) hodc 1a mot quy trinh
(process). Theo Damanpour, cac doi moi san pham "1a san pham hoac dich vu
méi duge dua ra dé dap tng mot nhu cau thi trudng", nguoc lai, cac d6i méi quy
trinh 14 "cac nhan t6 méi duge dua vao trong hoat dong san xuét hodc quy trinh
van hanh dich vu ciia mot to chtc — nguyén li¢u dau vao, chi tiét ky thuat, co
ché phan luéng thong tin va cong viéc va cac thiét bi duoc st dung dé tao ra san
pham hodc cung Gng dich vu méi". Do d6, chi can cac d6i méi k¥ thuat sir dung
tri thirc moi vé cong nghé va thi truong dé tao ra san pham hodc dich vu mdi,
cung cap t6i khach  hang, thi cac d6i méi d6 phu hop véi dinh nghia "P6i mai
1a viéc str dung tri thirc méi dé tao ra mot dich vy hodc san phadm méi ma khach
hang mong mudn".

Khai niém d6i méi ma co quan thué dang huéng téi (Tong cuc thué, 2012)
"P6i méi 1a ludn d6i méi tu duy, hanh dong dé quan 1y thué hiéu qua mang lai gia
tri tt nhat cho moi t6 chirc, c4 nhan". P6i méi ¢ day thay doi vé quan diém phuc
vu: Khong chi 1a thuc hién nhiém vu chinh tri cia mot co quan cong quyén ma don
Vi cung cép dich vu hd tro nguoi nop thué, thu thué hiéu qud; Thay ddi cach nght,
cach 1am cii; Dam lam, hudng dén két qua, dép tng va co ban lam hai long ma tat
ca cac doi tuong co lién quan (Doanh nghiép, nguoi dan, cong chic thué, co quan
thué, nha nude) vé ciing mot hudng vi mot muc tiéu chung. Nganh thué Viét Nam
dang trong qua trinh qua do dé bat kip va hoi nhap voi xu thé quc té. Trude chiéu
hudng s lwong doanh nghiép ting ngay mot nhanh, cong tic quan 1y ngdy cang
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kho khan, phuc tap, yéu cau xay dung mdt nganh thué hién dai co s& vat chat déy
du, tién tién, hé thong cong nghé thong tin dap ing dugc qua trinh dién tir hoa... 13
mot tat yéu. Hién nay, nganh thué dang trién khai viéc ké khai, ndp thué dién tir va
nhiéu du 4n 16n nhu du an quan 1y thué thu nhap ca nhan, du an xay dung hé thong
thong tin quan 1y thué tich hop... dang thé hién sy d6i méi ctia co quan thué huéng t6i
phuc vu nguoi ndp thué néi riéng va doanh nghiép noéi chung ngay mét tot hon.

P6i méi 13 qua trinh van dong, hanh dong dé quan 1y thué hiéu qua mang lai loi
ich, dap tmg su thoa man va hai 1ong cho tit ca cac dbi tuong co lién quan (Doanh
nghiép, nguoi dan, cong chirc thué, co quan thué, nha nudc)

1.2. COSO LY THUYET VE SU THOA MAN CUA KHACH HANG

1.2.1. Khai niém vé sy thoa mén

Khach hang duoc théa mén 1 yéu td quan trong dé duy tri thanh cong lau
dai trong kinh doanh. C6 rat nhiéu quan diém khac nhau vé sy thoa man.

Su thoa man 1a két qua cua chét luong dich vuy. Trong mbi quan h¢ nhan
qua ndé dugc miéu ta 1a sy danh gia sau tiéu dung cta chéat luong dich vu
(Anderson & Sullivan, 1993)

Su théa man 1a qua trinh nhan xét, danh gia ctia khach hang vé san pham
hay dich vu ma san pham hay dich vu nay c6 dap tmg duoc cic nhu ciu va su
ky vong cua ho hay khong (Zeithaml & Bitner, 2003).

Su théa man cua khach hang 1a mot phan img mang tinh cam xlc cua
khach hang dap lai v6i kinh nghiém ctia ho véi mot san pham hay dich vu
(Bachelet, 1995).

Sy thoa min cta khach hang 13 phan ung ctia ho vé sy khac biét cam
nhan gitra kinh nghi¢ém da biét va su mong dogi1 (Parasuraman & ctg, 1988;
Spreng & ctg, 1996; Terry, 2002).

Su théa man 1a mirc do cua trang thai cam giac ctia mot ngudi bat nguon
tir viéc so sanh két qua thu dugc tir san pham (hay san luong) véi nhimng ky
vong cua nguoi do. (Philip Kotler, 2001).

+ Ky vong: duoc xem 1a wéc mong hay mong doi ciia con ngudi. N6 bit

nguon tr nhu cau c4 nhan, kinh nghiém truéc d6 va thong tin bén ngoai nhu
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quang céo, thong tin truyén miéng tir ban be, gia dinh.

+ Nhu cau ca nhan: hinh thanh tir nhan thirc ctia con ngudi mong muén
thoa min cai gi d6 nhu nhu cu thong tin lién lac, an udng,. ..

Nhu vay khach hang c6 thé cam nhan 3 mic d6 théa man sau:

- Néu nhan thirc cua khach hang nhé hon ky vong thi khach hang cam
nhan khong thoa man.

- Néu nhan thirc bang ky vong thi khach hang cam nhan thoa man.

- Néu nhén thirc 16n hon ky vong thi khach hang cam nhan 1a thoa
man hodc thich thu.

- Su thoa man cua doanh nghi€p qua viéc thuc hién cac gia tri tuyén ngon
nganh thué ciia co quan thué 1a: Loi ich (kinh té va tinh than) ma cic doanh
nghiép thu duogc tir viée thuc hién cac gia tri tuyén ngdén nganh thué (da bao
gém ca dich vy, chat luong phuc vu) ma co quan thué dang thuc hién (Pang
Ngoc Hau, 2017)

1.2.2. Céc yéu t6 anh hwong dén sy thoa mén ciia nguoi ndp thué

a. Chat lwong dich vu hanh chinh cong

Hanh chinh cong 14 nhiing hoat dong, nhiing tién trinh chi yéu c6 lién
quan dén cac bién phap dé thuc thi cac muc tiéu, nhiém vu duoc xac dinh trude
(Nguyén Ngoc Hién va cong sy, 2006)

Dich vu hanh chinh cong: 1a nhitng hoat dong giai quyét cac cong viéc cu
thé lién quan dén cac quyén va nghia vu co ban cia cac to chirc va cong dan
duogc thyc hién dua vao thim quyén hanh chinh phap 1y cta nha nudc.

Dich vu hanh chinh cong c¢6 nhitng dac trung: (Trﬁn Qubc Toan, 2016)

+ Viéc cung tng dich vu ludn gan lién v&i tham quyén va hoat dong cua
cac co quan hanh chinh nha nudc mang tinh quyén luc phap 1y trong viéc thuc
hién cac quyén va nghia vu c6 tinh phap 1y cua cac to chie va cong dan nhu cap
cac loai gidy phép...Nhu cau dugc cung tmg cac dich vu hanh chinh cong khong
phai 13 nhu cdu xuat phat tir ban than ho ma xuat phat tir cac quy dinh co tinh
chét bat budc ctia Nha nuéc.

+ Dich vu hanh chinh cong nhim phuc vu cho hoat dong quan Iy nha nudc
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+ Dich vu hanh chinh cong la nhiing hoat dong khong vu 1o1, chi thu ndp
ngan sach nha nude, noi 1am dich vu khong hudng loi tir ngudn nay

+ Moi cong déan va to chirc déu c6 quyén binh dang trong tiép nhan va st dung
cac dich vy hanh chinh cong véi tu cach la dbi tuong phuc vu cta chinh quyén.

b. Moi quan hé giita chat lwong dich vu va su thoa man

Céc nghién ctru vé sy thoa min ciia khach hang da duoc tién hanh trong
linh vyc dich vu, va, nhin chung, nha nghién ctru dong ¥ chat luong dich vu va
sy théa man 1a hai khai niém phan biét (Bitner, 1990; Boulding & ctg, 1993).
Nhiéu nghién thuc nghiém da duoc tién hanh nham ching minh mbi quan hé
gilra chat luong dich vu va sy thoa man, ndi bat 1a hai nghién ctru cua Cronin &
Taylor (1992) va Oliver (1993).

Cronin & Taylor (1992) di kiém dinh mdi quan nay va két luan rang
cam nhan chat luong dich vu dan dén su thoa man cua khach hang. Céac
nghién ctru da két luan rang chat luong dich vu 1a tién dé cia sy thoa man
(Cronin & Taylor,1992; Spreng & Mackoy, 1996). Va 13 nhan t6 cha yéu anh
hudéng dén sy thoa mén (Ruyter, Bloemer, Peeters, 1997).

Oliver (1993) cho rang chit luong dich vu anh huéng dén muc do
thoa mén ciia khach hang. Nghia 13, chat luong dich vu - dugc x4c dinh boi
nhiéu nhan t6 khac nhau - 13 mot phan nhan t6 quyét dinh cua sy théa man
(Parasuraman, 1985, 1988).

Dich vu hanh chinh cong ma cy thé ¢ day 1a dich vu hanh chinh thué ciing
1a mot loai hinh dich vu. Cho nén chat luong hanh chinh thué anh huong to1
murc d6 hai 10ng cta khach hang. Coi sy hai 10ng ctia doanh nghiép ndp thué 1a
thudc do danh gia chét luong hi€u qua dich vu hanh chinh cong ma co quan thué
cung cip (Rodriguez &ctg, 2009)

Qua nhiéu nghién ctru clia cac tac gia, Mori (2004), Lé Dan (2010), Dam
Thi Huong &ctg (2014), Nguyén Hoang Khiém (2013), Nguyén Thanh Trung
(2017), Pang Ngoc Hau (2017). P khang dinh méi lién hé giita chat lugng dich
vu hanh chinh thué va mic d6 hai long cua nguoi nop thué. Va qua do ciing
khang dinh cac gia tri trong tuyén ngoén nganh thué bao gém minh bach, dbi
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moi, 1i€m chinh, chuyén nghiép tac dong dén su thoa man cua ngudi ndp thué
(Doanh nghi¢p va cac ca nhan).

1.3. CO SO LY THUYET VE TUAN THU THUE

1.3.1. Khai ni¢m tuén thi thué

Tuén thu thué dé cap dén sy sin 10ng cua ngudi ndp thué tuan theo phap
luat thué béng cach thyc hi¢n cac nghia vu thué (Peter & Dijke, 2007, trich theo
Nguyén B4 Hoang), thué 1a khoan dong gbp mang tinh bat budc ma to chirc va
ca nhan co6 nghia vu phai ndp cho ngan sach nha nudc.

Theo quan diém cia trung tdm nghién ctu chinh sach va quan 1y thué cia
OECD (trich theo Binh Thi Ngoc Mai, 2016) thi tinh tuan tha thué 14 viéc ngudi ndp
thué ty nguyén chap hanh va thuc hién mot cach day du,chinh xac va kip thoi cac
quy dinh, thu tuc vé thué theo phap ludt. Tinh tuan tht thué duoc chia thanh hai
chom chinh. (i) Tuan tht quy dinh hanh chinh: vé viéc ké khai, nop thué dang han.
(ii) Tuén thu ki thuat: vé viéc tinh toan va ndp thué theo ding quy dinh.

Trong diéu kién tai Viét Nam, Nguyén Thi Lé Thuy (2009) da dwa ra khai
niém tuan thu thué 13 hanh vi chap hanh nghia vu thué ctia nguoi ndp thué theo
ucuc muc dich cua luat mot cach déy du, tw nguyén va ding thoi gian

Tuan thu thué 1a viéc nguoi ndp thué chap hanh day du nghia vu vé thué
theo dung luat dinh bao gém cac hoat dong dang ki, ké khai, bao cdo, nop thué
va tuan thu cac yéu cau khac vé quan 1y thué theo quy dinh ctia phap luat (Léng
Hoang Minh, 2017)

Tuan thu thué theo hudng tu nguyén cua ngudi ndp thué (doanh nghiép)
1a nguoi ndp thué thoa min vé cac gia tri tuyén ngdn nganh thué dang thuc hién
“minh bach — chuyén nghiép — liém chinh - d6i méi” tir d6 tu gidc va cam két
chap hanh cac quy dinh vé thué mot cach diy du va dung thoi gian quy dinh.
(Pang Ngoc Hau, 2017)

Tuy nhién, khai niém vé thu thué ngoai hudng nghién ctru theo tinh tur
nguyén chap hanh cia ngudi ndp thué, con c6 mot hudng nghién ctiru khac dé 1a
tinh khong tu nguyén chap hanh nghia vu thué.

Trbn thué 13 biéu hién quan trong nhat cua sy khong tuan thii. Nhitng biéu
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hién hanh vi nay cta ngudi nop thué lai chiu canh huéng ciia nhiéu yéu té bao
gdém cac yéu td thudc vé co quan thué va ca nhitng yéu t6 ngoai co quan thué
nhu: tinh hiéu qua cta quan 1y thué, tinh liém chinh, ning luc cia céng chirc
thué, tham nhiing...Tranh thué 1a nd lyc giam ganh ning thué dya trén co so
phap 1y lién quan dén (1) khai thac nhitng k& ho cua luat hay thu thuat tri hodn
kéo dai thoi gian (2) phan bé lai hoat dong kinh doanh dé tiét kiém thué, nén
tranh thué 13 hinh thirc khong vi pham luat.

Viéc khong tudn thi thué gay that thoat ngudn thu, hé thong thué c6 nguy co
tr& nén méo mo, 1am gia ting bt binh dang trong x4 hoi. Mirc d6 tudn thi thué cao
lam giam thét thoat, nang cao hiéu quéa quan 1y thu thué cua hé théng thué.

1.3.2. Cac nhin t6 anh hwéng dén tinh tuin thi thué (Léng Hoang Minh,
2017)

Chinh sdach, phdp ludt thué. Hé théng chinh sach phap luat thué duoc xay
dung déng bd, minh bach, it ngoai 1€ sé lam gidm chi phi tuan thu, giam rti ro tham
nhiing phién ha, qua d6 gitp cho viéc tuan thu thué ciia ngudi ndp thué tot hon.

Hoat déng quan 1y thué ciia co quan thué. Quan 1y thué 1a qua trinh t6
chtrc, trién khai thuc hién phap luat thué trong thuc té. Qué trinh d6 doi hoi tat
ca cac ddi tugng lién quan duoc quy dinh trong cac van ban phap luat vé thué
phai tuan thu thyc hién trong d6 c6 ngudi ndp thué. Hoat dong quan 1y thué bao
gém cac yéu td: Thu tuc hanh chinh thué (thu tuc ké khai, ndp, cac thu tuc vé
thanh kiém tra thué); Chirc nang quan 1y cta co quan thué (Tuyén truyén hd tro
ngudi nop thué, quan 1y ké khai thué, thanh tra kiém tra nguoi nop thué, quan 1y
no thué va cudng ché thué).

Trinh d¢ chuyén mén va dao dirc nghé nghiép ciia cong chire thué gop
phan dam bao tinh nghiém minh cta phép luét, co tic dong truc tiép va gian tiép
dén tinh tuan thu thué ctia nguoi nop thué.

Co s6 vit chdt va kj thudt cia co quan thué 1a nhan t6 c6 tinh chét diéu
kién tién dé vat chat cho hoat dong ké khai, nop thué cua nguoi né thué va hoat
dong quy 1y thué cta co quan thué.

Nhom yéu té thude vé nguoi nép thué. Nhom nay bao gdm cac yéu t6 cu
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thé sau: Pac thu hoat dong cta doanh nghiép; Yéu td kinh té (Ganh ning vé tai
chinh, chi phi tuan thl); Yéu t6 hanh vi (Su khac biét cia timg ca nhan, cam
nhan vé rai ro t6i thiéu, came nhan vé sy khong cong bang).

Sw phdt trién cia hé thong dai 1y thué. Pai 1y thué duoc thanh 1ap theo
quy dinh cua phap luat dé thue hién cac dich vu vé thué dé huong thu lao nhu:
thay mat nguoi ndp thué thuc hién cac thu tuc vé thué, tu van thué...Su phat
trién cua hé thong dai 1y gitp ngudi nop thué khong am hicu vé thué van tuan
thu dung phap luat thué.

Pdc diém kinh té - Xa héi. Nhém nay bao gdm cac yéu td nhu ting truong
kinh té, 131 suat, lam phat, chuan muc x4 hoi, du luan xa hoi danh tiéng, vi thé va
vai tro cuia ting chu thé trong cong dong x4 hoi. .

1.4. MO HINH NGHIEN CUU

1.4.1. M6 hinh nghién ctru

Mt s6 mé hinh nghién civu truée

M0 hinh nghién citu vé thod man cia khdch hang véi dich vu hanh chinh

Mo hinh chat luong dich vu hanh chinh cong ciia Mori (2004), Dua trén
thang do Chét luong dich vu t6 chitc Market & Opinion Research International, da
dua ra 5 yéu t6 anh huong dén chat luong dich vy hanh chinh cong bao gom: Quy
trinh nghi€p vu, ding thoi gian, thong tin, chuyén nghiép,thai d cua nhan vién.

Trong nghién ctru cua Lé Dan (2010), tic gia chi ra cac yéu té anh hudng
dén chat luong dich vy hanh chinh cong bao gom: Céng khai coéng vy, thu tuc,
co s& vat chat, con ngudi, quy trinh, phi va 18 phi, thoi gian, co ché giam sat,
nghién ctru dugc thuc hién tai Pa Nang

Trén co so van dung md hinh chat luong dich vy, tac gia Nguyén Trung
Thanh (2017) d3 dua ra mo hinh nghién ctru sy thoa man cua nguoi ndp thué
trong thyc hién thu tuc hanh chinh thué gém 7 yéu t6. Sau khi phan tich hoi quy
vt do tin cay 95%, két qua thu dugc co6 4 yéu td anh huong dén sy thoa man
cuia ngudi nop thué: su dap tng thong tin, sy cong béng dan chu, sy tin cay vao
cach thirc va két qua giai quyét, nang lyc phuc vu cia co quan thué.

Trong nghién ctru ciia Piang Ngoc Hau (2017), tic gia da chi ra rang cac
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gia tri cua tuyén ngén nganh thué bao gdm minh bach, liém chinh, chuyén
nghiép, d6i méi déu tac dong dén su thoa min ciia ngudi ndp thué.

MG hinh nghién ciru vé tudn thi thué

C6 rat nhiéu yéu t6 anh hudng dén tuan thu thué. Khi nghién ctu cac
nhan t6 anh hudéng dén tuan thu thué, cd tac gia nghién ctru theo hudng dinh
tinh, cling c6 tac gid nghién ctru theo hudéng dinh luong.

Theo nghién ctru ctia Tran Huy Trudng (2014), tac gia dva trén quang phd
thai d6 tuan thu thué ctua ngudi nop thué cia OECD (2004) dé dwa ra mo hinh

thai d tuan thi thué ciia cac doanh nghiép Viét Nam
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Hinh 1.1. M hinh tuén thi thué ciia doanh nghiép

Tac gia Ha Minh Hai (2017) da dua ra mo hinh cac yéu t6 anh huong dén

viéc khong tuan thu nhu sau:
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Hinh 1.2. M hinh céc yéu t6 anh hwéng dén hanh vi ciia nguoi ndp thué

Ping Ngoc Hau (2017), thong qua nghién ctru dinh tinh di khang dinh

rang 4 gia tri tuyén ngdn nganh thué va sy thoa man déu tic dong dén hanh vi

tuan thu thué cua doanh nghiép

M6 hinh nghién cuu deé xuat

Duya trén m6 hinh nghién clru vé sy thod man va tuan thu thué dua trén

cac gia tri tuyén ngdn nganh thué cau tac gia Pang Ngoc Hau (2017) tai tinh

Son La. M6 hinh 1y thuyét nghién ctru dugc mé hinh hoéa duéi dang sau:

Minh Bach
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Hinh 1.3. M6 hinh nghién ciru dé xuat

Mo hinh nghién ctru trén chi 1a mé hinh Iy thuyét, str dung trong giai doan

nghién ctru dinh tinh. Sau khi tién hanh nghién ctru dinh luwong, mo hinh s€ dugc
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diéu chinh lai theo ¥ kién ctia ngudi ndp thué bang cach loai bo cac yéu to
khong anh huéng dén su thoa man, tuan tha thué cia ngudi ndp thué.

1.4.2. Cac gia thuyét ciia mé hinh

Trong mé hinh nghién ctru dé xuét c6 2 md hinh con dugc xac dinh nhu sau:
- M6 hinh 1: nghién ctru sy tac dong cua cac gia tri tuyén ngdn nganh thué 1én
su thoa man cua ngudi ndp thué (doanh nghiép). Trong mé hinh, bién phu thudc
1a su thoa man, bién doc 1ap 1a minh bach; chuyén nghi¢p; liém chinh; ddi méi.
- M6 hinh 2: Nghién ctru su tic dong cua gia tri tuyén ngdn nganh thué, sy thoa man
dén hanh vi tuan tha thué ctia doanh nghiép. Trong mo hinh, bién phu thudc 14 tudn
thu, bién doc 13p 1a minh bach; chuyén nghi€p; liém chinh; ddi méi; su thoa mén

Trén co so 1y thuyét, nhitng nghién ctru trude va gidi han cua dé tai cac
gia thuyét nghién ctru 1a

HI1: Tinh minh bach cé tuong quan duong véi sy thoa man ctia doanh
nghiép ndp thué.

H2: Su chuyén nghi€p c6 tuong quan duong véi sy thod man cua doanh
nghiép ndp thué.

H3: Tinh liém chinh c6 tuong quan duong véi sy thoa man cua doanh
nghiép ndp thué

H4: Yéu t6 ddi méi c6 tuong quan dwong voi sy thoa min cua doanh
nghiép nop thué.

H5: Su thoa mén ¢ twong quan duong voi su tuan thi thué cia doanh
nghiép nop thué

H6: Yéu t6 minh bach c6 twong quan duwong véi sy tuan thu thué cua
doanh nghiép no thué.

H7: Yéu t6 chuyén nghiép c6 twong quan duong véi su tuan tha thué cia
doanh nghiép ndp thué.

HS: Yéu to liém chinh c6 tuong quan duong véi su tuan thu thué cia
doanh nghiép ndp thué.

H9: Yéu t6 d6i méi co twong quan duong véi su tuan thi thué ciia doanh
nghiép nop thué.
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1.4.3. Cac thang do

Thang do dugc su dung trong nghién ctru nay la thang do duoc xay dung
bo1 Pang Ngoc Hau (2017), tac gia da xay dung trén vi¢c tham khéo thang do
ctia cac nghién ctu di trude va thong qua thao luan nhoém dé hinh thanh nén
thang do pht hop cho tinh hinh thyc té tai Son La.

Thang do tht 2 sir dung 13 thang do Likert 5 diém, 1a thang do phd bién
nhat trong nghién ctru thuc nghiém (L& Thé Gidi va céac cong sy, 2006) voi 1 1a
khong dong ¥ dén 5 1a rat dong ¥.

Ngoai ra trong nghién ctru théng qua thao ludn nhom dé hinh thanh thang
do chinh thirc phtt hop véi thuc té tai chi cuc thué thanh phd Ninh Binh

Thang do ludng dugc thanh 1ap cu thé nhu sau:

Yéu t6 minh bach

1. Thu tuc hanh chinh duoc chi cuc niém yét cong khai dy du tai tru sé va website
2. Cac thong tin vé tha tuc hanh chinh thué rd rang day du, don gian, dé hiéu

3. Céc chinh sach wu dii vé thué duoc chi cuc tuyén truyén, hd trg dén doanh
nghiép kip thoi

4. Khi chinh sach thué c6 thay dbi chi cuc to churc tap hudn, hd tro, ddi thoai va
tra 101 vudng mac cho doanh nghiép kip thoi

5. Cac quy dinh xtr phat, tinh tién cham ndp duoc chi cuch tuyén truyén, phd
bién hudng dén kip thoi dén doanh nghiép

6. Kha ning tiép can thong tin, tai liéu quy dinh vé thué ciia doanh nghiép dé
dang, thuan tién

7. Khi ¢ sira d6i, bo sung vé chinh sach thué cac doanh nghiép déu dugc chi
cuc lay y kién

Yéu t6 chuyén nghiép

8. Chi cuc thuc hién dich vu, hd trg tu vAn nhanh chong, chinh x4c cho doanh
nghiép dung ngay tir lan dau

9. Cong chirc thué am hiéu, c6 ky ning chuyén mén trong tuyén truyén hd tro

nguoi ndp thué
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10. Cong chirc thué am hiéu, c6 ki ning chuyén mén trong ké khai, quyét toan thué
11. Cong chtrc thué am hiéu, c¢6 k¥ ning chuyén mon trong quan 1y no va cudng
ché no thué

12. Cong chire thué am hiéu, c6 k¥ ning chuyén mén trong thanh tra, kiém tra thué
13. Coéng chuc thué 1am viéc c6 ké hoach, y thuc t6 chirc ky luat, trach nhi¢m,
chuyén tam v&i cong viéc dugce giao

14. Cong chirc thué ludn niém nd, tan tinh hudng dan, giai thich cac van dé cho
doanh nghiép

15. Cong chirc thué trang phuc gon ganh, lich sy trong gido tiép tng xur véi
doanh nghiép.

Yéu t6 liém chinh

16. Cac doanh nghiép khi giao dich v6i co quan thué phai tra thém cac khoan
phi khong chinh thure

17. Khi da chi nhitng khoan chi khong chinh thirc, cong viéc cua doanh nghié¢p
duogc giai quyét nhu mong mudn

18. Cong chire thué khong nhiing nhidu gay khé khin phién ha cho doanh nghiép
19. Cong chirc thué chap hanh dung quy trinh, quy dinh lam viéc cta nganh

20. Khong c6 hién tuong cong chirc thué loi dung chtrc vu, quyén han cb tinh
lam sai chinh sach thué

Yéu t6 d6i moi

21. Chi cyc linh hoat trong khuén kho phap luat nham thao g& kho khin tao diéu
kién thuan lgi cho doanh nghi¢p

22. Chi cyc ning dong, sang tao trong giai quyét cac van dé mai phat sinh

23. Chi cuc ludn ling nghe, tiép thu y kién phan hdi cua doanh nghiép dé dam
bao quyén lgi cho doanh nghiép.

24. Chi cuc ting cudng cong tac cai cach hanh chinh nham giai quyét cac tha tuc
nhanh chong, thuén tién cho doanh nghiép

25. Chi cuc cung cap dich vu ké khai, ndp thué dién tir giup doanh nghiép giam chi phi
Murc d6 thoa man cta doanh nghiép.

26. Chi cyc thyc hién tét tinh cong khai, minh bach, liém chinh, d6i méi, chuyén
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nghiép gitip doanh nghiép tranh rai do vi pham hanh chinh thué

27. Cac gi tri tuyén ngdn (minh bach, liém chinh, chuyén nghiép, d6i méi) ma
chi cuc dang thyc hién d3 giup doanh nghiép giam chi phi tuan tha thué

28. Doanh nghiép cam thiy hai 1ong vé nhimg cam két ma chi cuc thué dang thuc hién
Mirc do tuan thu

29. Doanh nghiép ludn chip hanh ding ky, ké khai thué dtng thoi gian quy dinh
30. Doanh nghiép luon thuc hién ndp thué ding han theo quy dinh

31. Doanh nghiép khi dugc thanh tra, kiém tra thué bi phat hi¢n, xu 1y truy thu,
phat vé thué

32. Viéc tuan thu thué tu nguyén vira dam bao quyén loi, nghia vu vira tao hinh

anh thuong hi€u cua doanh nghiép trén thi truong.

27



Chuwong 2
PHUONG PHAP NGHIEN CUU VA KET QUA NGHIEN CUU

2.1. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

2.1.1. Quy trinh nghién ciru

Qua trinh nghién ctru ctia dé tai dugc chia 1am 2 giai doan chinh 14 nghién
ctu dinh tinh va nghién ctru dinh lugng. Toan bd quy trinh nghién ctru duge tdm
tit trong hinh 2.1

Y 1, £ Nghién cttu so bd

Coso ly thuyet Thang do - Th%io luan nhém .
nhdp - Phong vén thir
A , ’ A 4
Nghlen cAu'u ?hlgh Thang do ” -
thirc: nghién cru dinh chinh thirc Hiéu chinh
lwong
v

Cronbach’s alpha . -Loaicach¢ s6 ¢ twong quan bién tong nho

- Kiém tra hé s6 alpha

A 4

Phan tich nhan tb
kham pha EFA

Loai cac bién c6 trong so EFA nho
- Kiém tra cac yéu t0 trich dugc
Kiém tra phuong sai trich

v

v

Thang do
hoan chinh

Phén tich nhan t& . -Loai bién c6 trong s6 EFA nho
khéng dinh CFA T Kiém tra d6 thich hop cuia m6 hinh
- Kiém tra gia tri hoi tu

A 4

Kiém dinh md hinh . - Kiém tra d6 thich hop ctia mé hinh
SEM " - Giai thich mdi quan hé nhan qua giira cac bién trong
mo hinh

Hinh 2.1. Quy trinh nghién ciru

2.1.2. Thiét ké nghién ciru
Nhu d3 trinh bay, nghién ciru nay gom 2 giai doan nghién ciru cy thé:
Giai doan 1 1a nghién ctru dinh tinh. Nghién ctru dinh tinh dugc thuc hién thong
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qua phuong phap thao luan nhém trong tAm (Focus Group) nham phat hién, diéu
chinh, bd sung cac bién quan sat ding dé do luong cac khai niém nghién ciu, tir
d6 dua ra cac tiéu thire danh gia hoan chinh. Nhom thao ludn gém 8 ngudi, 5
ngudi thude nhom nghién ciru, 2 ké toan thué, 1 cong chire thué.

Bang hoi, sau qua trinh thao luin nhém, dugc thiét ké gom 2 phan:

Phén I: dugc thiét ké dé thu thap ¥ kién cta cac doanh nghiép vé cac gia
tri tuyén ngdn nganh thué, sy thoa min va tuan thu thué cua doanh nghiép. Phan
nay, duoc thiét ké gdm 32 chi muc trong d6 25 chi muc dé do luong gia tri tuyén
ngdn nganh thué, 3 chi muc do luong su thod man chung, 4 chi muc do luong su
tuan thu thué.

Phan II: La céac thong tin thong keé

Bang hoi sau khi duogc thiét ké xong dugc giri di cho 10 doanh nghiép dé
kiém tra su rd rang cia cac thong tin trong bang hoi. Sau khi hiéu chinh, bang
cau hoi chinh thirc (phu luc 2) duoc gui di phong vén.

Giai doan 2 1a nghién ctru chinh thirc: di twong nghién ctru 13 cac doanh
nghiép c6 phat sinh ndp thué véi chi cuc vdi phuong phap thu thap thong tin 1a
tién hanh phong van qua bang hoi chi tiét duoc soan san

2.1.3. Thu thip va xir Iy s6 liéu

Thu thp s6 liéu

Phuong phap thu thdp thong tin dugc st dung trong nghién ctu nay la
phong van tryc tiép theo mot bang cau hoi chi tiét da duoc chuan bi san (phu luc
2) thong qua

- Kénh thu thap da cap: Nhom tac gia, mdi ngudi s& nhan 20 bang cau hoi
thong qua mdi quan hé c4 nhan dé phong van ké toan cua cac doanh nghiép

- Thong qua Internet: nhom tac gia thiét ké bang hoi truc tiép trén coéng cu
google form va giri link phong van cho cac cuu sinh vién ké toan cia truong dai
hoc Hoa Lu c6 1am viée tai cdc doanh nghiép trén dia ban nghién ctru.

Khao sat dinh lugng dugc tién hanh tai thanh phé Ninh Binh tir thang
12/2018 dén thang 1/ 2019, dbi twong chon mau 13 tat ca cac doanh nghiép co phat
sinh ndp thué véi chi cuc thué TP. Ninh Binh tir nim 2014 — 2018.
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Theo Theo Nguyén Pinh Tho et al (2003) thi trong phan tich nhan té EFA
can 5 quan sat cho 1 bién do ludng va c& mau khong it hon 100, theo Bentle &
Chou (1987) thi can 15 mau cho 1 bién do luong, theo Lé Vian Huy (2008) can
10 mau cho 1 bién do ludng, nghién ctru ¢ 32 bién, mAu tot nhat cho mdi bién
13 5 quan sat, vi vay kich thuéc mau tdi thiéu can thiét 1a n= 32*5= 160. Dé dat
duoc kich thudc mau dé ra thi muc tiéu cua nhom la tiép can duge véi 220 ké
toan doanh nghiép.

Mau duoc chon theo phuong phap chon mau ngau nhién mot trong nhiing
phuong phép chon mau phi xac suat (ngudi nghién ctru quyét dinh kich thude miu
theo cam tinh 1a dai dién cho tong thé).

Phan tich dir lieu

Diu tién bang cau hoi s& duwoc ma hoa (xem phu luc 2)

Dit liéu thu vé duoc xir 1y bang bang phan mém SPSS 20.0. Sau khi ma
ho4 va lam sach trai qua cac phan tich nhu sau:

+ Thong ké md ta.

+ Panh gia do tin cdy ctia thang do bang phan tich Cronbach’s alpha.

+ Phan tich nhan t6 kham pha EFA.

+ Phéan tich Anova

Phan tich dir liéu thong qua chuong trinh AMOS 22.0

+ Phan tich nhan t6 khang dinh CFA.

+ M6 hinh SEM. Kiém dinh bootstraps

- Lap bang tan s6 dé mo ta mAu thu thap theo cac thudc tinh nhu gidi
tinh, tudi, trinh d6 hoc van, v.v...

- Cronbach alpha: Phuong phap nay cho phép nguoi phan tich loai bd
cac bién khong phu hop va han ché cac bién rac trong qué trinh nghién ctru va
danh gia do tin cay cia thang do bang hé sb thong qua hé s Cronbach’s alpha.
Cronbach alpha phai 16n hon 0.6, hé sb twong quan bién tong 16n hon 0.3

- Phan tich nhan td kham pha EFA (exploratory factor analysis):

Phén tich nhan t6 kham pha 12 k¥ thuat duoc str dung nham thu nho va
tom tat cac dir liéu. Phuong phap nay rat co ich cho viée xac dinh céac tap hop
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bién can thiét cho van dé nghién ctru va duoc str dung dé tim méi quan hé gitra
cac bién véi nhau.

Trong phan tich nhan t5 kham ph4, tri s6 KMO (Kaiser-Meyer — Olkin)
1a chi s6 dung dé xem xét su thich hop cta phan tich nhan tb. Tri s6 KMO phai
c6 gia tri trong khoang tir 0.5 dén 1 thi phan tich nay moi thich hop, con néu
nhu tri s6 nay nho hon 0.5 thi phan tich nhan t6 c6 kha niang khong thich hop
vOi cac dir liéu.

Ngoai ra, phan tich nhan t5 con dwa vao eigenvalue dé xac dinh sb
luong nhan té. Chi nhiing nhan t6 c6 eigenvalue 16n hon 1 thi méi duoc gii
lai trong m6 hinh. Pai lugng eigenvalue dai di¢n cho lugng bién thién duoc
giai thich boi nhan t6. Nhitng nhan t6 co eigenvalue nho hon 1 s& khong c6
tac dung tom tat thong tin tot hon mot bién gdc.

Mot phan quan trong trong bang két qua phan tich nhan t6 12 ma trdn
nhan t6 hay ma tran nhan t6 khi cic nhan t6 dugc xoay. Ma tran nhan to
chtra cac hé sd biéu dién cac bién chuan hoa bing cac nhan t6 (mdi bién 1a
mot da thitc cta cic nhin t6). Nhitng hé s tai nhan td (factor loading) biéu
dién twong quan gitta cac bién va cac nhan td. Hé s6 nay cho biét nhan té va
bién co lién quan chit ch& v4i nhau. Nghién ctru sit dung phuong phép trich
nhan t6 Principal Axis Factoring nén cac hé s tai nhan t6 phai co trong sb 16n
hon 0.5 thi méi dat yéu cau.

Phan tich nhan t6 khiang dinh CFA duoc thuc hién dé khing dinh ring
cac thang do luong dam bao vé do tin cay, do hdi ty, gia tri phan biét

M5 hinh ciu trac SEM duoc thue hién dé kiém dinh su phu hop cua mo
hinh v6i thong tin thi truong. DO phu hgp ciia mo hinh dugce chi ra bdi/hodc gia
tri xac sudt thong ké Chi-binh phuong 16n hon 0.08, hodc hai chi s6 GFI va CFI
c6 gia tri 16n hon 0.9 va chi s6 RMSEA dudi 0.08 (Browne va Cudek, 1992).

Phén tich Phuong sai dé xem xét su khac biét trong viéc danh gid céc
yéu t6 ctia mo hinh dé xuat, xem xét mirc do hai long cia timg ddi tuong khach

hang khac nhau nhu nhom gioi tinh, do tudi, trinh dd hoc véan, v.v...
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2.2. KET QUA NGHIEN CUU

2.2.1. Mo td mAu

S6 ban cau hoi nhém nghién ctru thu vé 13 167 ban (gdm ca ban gidy va
google form) trong d6 c6 4 ban gidy bi loai vi thiéu thong tin. Két qua 163 ban hop

1€ dugc dua vao phan tich.

Bang 2.1. Mau phan bo theo ddi twong phong van
Tén s6 %
Quy mé vén | 10 ty dong tré xudng 91 55,8
<10ty - 100 ty 56 34,4
<100 ty 16 9,8
Total 163 100,0
Quy mé lao | 10 nguoi trd xudng 38 233
dong > 10 — 200 nguoi 97 59,5
> 200 — 300 nguoi 14 8,6
> 300 nguoi 14 8,6
Total 163 100,0
Hinh thirc s¢ | DNNN 3 1,8
hiru TNHH 90 552
CTCP 25 15,4
Lién doanh 3 1,8
DNTN 42 25,8
Total 163 100,0
Trinh d§ hoc | THPT 3 1,8
van Trung cap 17 10,4
Pai hoc 107 65,6
trén dai hoc 25 15,4
khac 11 6,8
Total 163 100,0
Gioi tinh Nt 36 22,1
Nam 127 77,9
Total 163 100,0

V& tiéu chi quy mé vén cta doanh nghiép, ty 1& doanh nghiép vira va nhod
chiém 90,2 % trong d6 doanh nghiép c6 von tir 10 ty tré xubng chiém 55,8%,
doanh nghiép c6 vén tir 10 dén 100 ty chiém 34,4%, doanh nghiép 16n trén 100
ty chiém ty trong thip 9,8%. Mau thu thap phan anh dung thuc trang cac doanh nghiép
trén dia ban thanh phd Ninh Binh chii yéu 1a cac doanh nghiép vira va nho
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Theo tiéu chi quy mo lao dong, ti 1¢ mau khao sat c6 quy md lao dong tir
trén 10 ngudi dén 200 ngudi chiém cao nhat véi ti 18 12 59,5 %, ké tiép 1a dudi
10 nguoi chiém 23,3%, trén 200 ngudi chiém 17.2%. Xét theo tiéu chi quy mo
lao dong thi doanh nghiép vira va nho chiém 82,8% trong tong mau.

V& hinh thirc s& hiru & mau thu duoc, chi yéu 1a cong ty TNHH chiém
55.2 %, doanh nghiép tu nhan chiém 25,8%, CTCP chiém 15,3%, con lai 3,6%
1a cac loai hinh khac. Trén dja ban thanh phd Ninh Binh, theo thong ké cac
doanh nghiép chu yéu duoc thanh 1ap dudi hinh thirc cong ty TNHH va cong ty
tu nhan, do d6 mau thu thap dugc dam bao tinh dai dién.

Vé trinh d6 hoc van ctia chii doanh nghiép, chu doanh nghiép cha yéu co
trinh do dai hoc chiém tdi 65,6%, trén dai hoc 1a 15,3%, trung cép 10,4%, con
lai 8,5% chu doanh nghiép c6 trinh d6 hoc van khac va THPT. Diéu nay ciing dé
hiéu do trinh d6 hoc van cua ca x3 hoi noéi chung duoc ning cao, do yéu cu cia
qua trinh toan cau ho4, mubn kinh doanh bén vimng thi nha quan 1y can phai
duoc dao tao.

Gi061 tinh cua chi doanh nghi¢p c¢6 su chénh I¢ch kha 16n, ty 1€ nam la chu
doanh nghiép chiém t4i 77,9% trong mau thu thap duoc con lai 22,1% la nir doanh
nhan. Ty 1& nit doanh nhan trong mau kha tuong thich véi ty 1& nit doanh nhén trén
toan qudc (31,3% - Theo két qua nghién ctru Chi sd phat trién nit doanh nhan cua
Mastercard (MIWE))

2.2.2. Kiém dinh thang do bang h¢é so tin ciy Cronbach’s alpha

Trong nghién ctru ndy, Cac bién c6 hé sb tuong quan bién tong < 0.3 dugc
xem 13 bién rac sé& bi loai. Tiéu chuan chon thang do ndy c6 do tin cdy Cronbach
alpha tir 0.6 tré 1én (Nunnally&Bunstein 1994).

Két qua phan tich thang do gia tri tuyén ngén nganh thué
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Bing 2.2. Két qua phén tich Cronbach’s Alpha thang do gia tri tuyén ngén

Bién quan Trung bin? phuong saA1 Twong quan | Cronbach's Alpha
sat thang d?Aneu thang d(.)xneu bién tong néu loai bién
loai bién loai bién
Thang do cong khai, Alpha = 0,872
CK1 20.26 14.529 684 .850
CK2 20.39 13.944 717 .844
CK3 20.67 13.332 713 .844
CK4 20.48 13.757 670 .850
CK5 20.54 14.435 624 .856
CKo6 20.41 14.737 .580 .862
CK7 21.23 13.970 578 864
Thang do chuyén nghiép, Alpha = (0,912
CNI 25.09 16.857 685 904
CN2 24.74 16.047 .803 .893
CN3 24.60 17.291 813 .893
CN4 24.45 17.916 720 901
CN5 24.47 17.572 779 .896
CN6 24.83 17.180 704 901
CN7 24.99 16.617 716 901
CN8 24.34 19.089 534 914
Thang do liém chinh, Alpha = 0,833
LCI 13.60 6.315 661 792
LC2 13.72 6.414 648 795
LC3 13.64 7.082 .587 812
LC4 13.62 6.805 .600 .808
LCS 13.66 6.460 669 789
Thang do d6i méi, Alpha = 0,846
DMI1 13.79 5.614 .700 .801
DM2 13.91 6.072 642 817
DM3 13.91 5.615 649 816
DM4 13.73 6.013 671 810
DMS5 13.50 6.042 611 825

Qua bang 2.2 ta thiy:

Yéu t6 cong khai gom 7 bién quan sat, ky hiéu CK. Ca 7 bién nay déu co
hé sb tuong quan bién téng 16n hon 0.3 nén duogc chép nhan. Ngoai ra, h¢ )
Cronbach alpha 0.872 (16n hon 0.6) nén thang do cong khai dat yéu cau. Céc
bién nay dugc dua vao phan tich nhan to tiép theo

Yéu t6 chuyén nghiép gém 8 bién quan sat, ky hiéu CN. Ca 8 bién nay
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déu c6 hé sb twong quan bién téng 16n hon 0.3 nén dugc chap nhan. Ngoai ra,
hé sé Cronbach alpha 0.912 (I6n hon 0.6) nén thang do chuyén nghiép dat yéu
cau. Trong thang do c6 bién quan sat CN8 c6 cronbach’s alpha néu loai bién >
0.912, nhung néu loai bién nay thi Cronbach’s alpha thay d6i khong dang ké,
nén khong loai bién nay. Céc bién duoc dwa vao phan tich nhan t6 tiép theo.

Yéu t6 Liém chinh gdm 5 bién quan sat, ky hiéu LC. Ca 5 bién nay déu
c6 hé sb twong quan bién tong 16n hon 0.3 nén dugc chap nhan. Ngoai ra, hé s6
Cronbach alpha 0.833 (16n hon 0.6) nén thang do liém chinh dat yéu cau. Cac
bién nay duoc dua vao phan tich nhan td tiép theo.

Yéu t6 d6i m6i gdm 5 bién quan sat, ky hiéu DM. Ca 5 bién nay déu co
hé s6 twong quan bién tong 16n hon 0.3 nén dugc chip nhan. Ngoai ra, hé so
Cronbach alpha 0.846 (16n hon 0.6) nén thang do chuyén nghiép dat yéu cau.
Céc bién nay duoc dua vao phan tich nhéan td tiép theo.

Nhin chung, hé s6 Cronbach alpha ciia cac thanh phan gia tri tuyén ngon
déu 16n hon 0.8, cho thay ddy 1a mot thang do ludng tét

Thang do su thoid mén va tuin thi thué

Bing 2.3. Két qua phén tich Cronbach’s Alpha thang do thoa méan va tuén thi

Bién quan Trung binh thang Phuong sai Tuong quan Cronbach's
sat do néu loai bién | thang do néu bién tong Alpha néu loai
loai bién bién

Sw thoa man, Alpha = 0.848

TM1 6.91 1.956 .760 744
TM2 6.93 2.261 .699 .803
TM3 6.93 2.291 .693 .809
Su tuin thu, Alpha = 0,826
TT1 10.60 3.500 718 749
TT2 10.65 3.760 .610 .800
TT3 10.64 3.737 619 .796
TT4 10.42 3.862 .664 177

Thang do su thoa man gdm 3 bién, ky hiéu TM. Ca 3 bién nay déu co
hé sb tuong quan bién téng 16n hon 0.5 nén duoc chép nhan. Ngoai ra, h¢ s6

Cronbach alpha 0,848 (16n hon 0.6) nén thang do sy thod min dat yéu cau va
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1a thang do tbt.

Thang do su tuan thu gém 4 bién, ky hi¢u TT. Ca 4 bién nay déu co hé
s6 twong quan bién tong 16n hon 0.5 nén dugc chap nhan. Ngoai ra, hé sb
Cronbach alpha kha cao 0,826 (16n hon 0.6) nén thang do su tuan thu dat yéu
cau va 1a thang do tot.

2.2.3. Panh gia thang do bang phan tich nhan t6 EFA va CFA

a. Phén tich nhén t6 kham phd EFA

Trong nghién ctru:

- Bang KMO 1a mot chi tiéu dé xem xét sy thich hop ciia EFA, 0.5 <
KMO < 1 (Marija J.Norusis, 1993) thi phan tich nhan t6 t6 hop. Kiém dinh
Bartlett co y nghia thong ké (Sig < 0.05) thi cac bién quan sat d6 twong quan véi
nhau trong tong thé.

- Theo Hair & cong su (1998, 111), Factor loading 13 chi tiéu dé dam bao mirc
¥ nghia thiét thuc ciia EFA. Factor loading 16n hon 0.50 duoc xem 14 c6 ¥ nghia thiét
thyc. Factor loading 16n nhat ciia cac bién quan sat phai 16n hon hoic bang 0.50

- Thang do duoc chdp nhéan khi tong phuong sai trich bang hodc 16n hon
50% (Gerbing va Anderson, 1998)

Thang do gia tri tuyén ngon

Hé s6 KMO = 0.901 véi mirc ¥ nghia bang 0 (sig = 0.000) trong kiém
dinh KMO va Bartlett's cho thay cac bién trong tong thé c6 twong quan v&i nhau
va thoa diéu kién trong phan tich nhan td (xem phu luc 4). 25 bién duoc nhém
lai thanh 04 nhén t6. Tong phuong sai trich dugc 56.747 % (>50) nghia 1a kha
nang str dung 04 nhan t6 nay dé giai thich cho 25 bién quan sét 1a 56.747 %, dat
chuan (Xem phu luc 4)
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Bing 2.4. Két qua phén tich nhan t6 kham pha thang do gia tri tuyén ngén nganh thué

Nhan tb

CN5S 913
CN4 .863
CN3 .860
CN2 794
CN8 515
CN6
CNI1
CN7
CK3 .943
CK2 817
CK7 .693
CK1 .666
CK4 .637
CK5 .500
LClI T
LC2 719
LC3 716
LCS .680
LC4 .629
DM .848
DMS5 .595
DM3 569
DM2 510
DM4
CKo6

Nhu vay 4 nhén t6 dugce rat trich bao gdm 20 bién quan sat cu thé nhu sau:

Nhén t6 thi nhat 1a chuyén nghiép bao gdm 5 bién quan sat, sau khi
Cronbach’s Alpha 1an 2 ( xem phu lyc 3), Alpha = 0,888 dat chuan.

Nhan t6 thtr 2 13 Minh bach vin bao gdm 6 bién quan sat, sau khi
Cronbach’s Alpha lan 2 ( xem phu luc 3), Alpha = 0,862 dat chuan.

Nhén t6 tht 3 1a Liém chinh, gitt nguyén sb lugng 5 bién quan sat

Nhan t6 thir 4 1a doi méi bao gom 4 bién quan sat, sau khi Cronbach’s

Alpha 1an 2 ( xem phu lyc 3), Alpha = 0,810 dat chuén.
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Thang do Sw thod man

Kiém dinh KMO va Bartlett's trong phan tich nhan t6 cho thay hé s
KMO 13 0,719 (>0,5) v&i muc ¥ nghia bang 0 (sig = 0,000) cho thay phan tich
nhan t6 EFA rat thich hop. (Phu luc 4)

V6i tong phuong sai rat trich 1a 76.687% cho biét 3 nhan t6 nay giai
thich duoc 76,687 % bién thién cua dit liéu, dat chuan. (Phu luc 4)

Bang 2.5. Két qua phan tich nhin t6 kham pha thang do sw thoi mén

Nhan té
1
T™I 900
T™M2 865
TM3 861

Thang do sw tudn thu

Kiém dinh KMO va Bartlett's trong phan tich nhan t6 cho thdy hé sd
KMO 1a 0,784 (>0,5) voi mic ¥ nghia bang 0 (sig = 0,000) cho thay phan tich
nhan t6 EFA rat thich hop. (Phu luc 4)

Véi tong phuong sai rat trich 13 65.915 % cho biét 4 nhan té nay giai
thich duogc 65.915 % bién thién cua dix liéu, dat chuan. (Phu luc 4)

Bang 2.6. Két qua phan tich nhin t6 kham pha thang do sy tuin thi

Nhan té
1
TT1 .859
TT2 821
TT3 785
TT4 779
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b. Phan tich nhén té6 Khang dinh CFA

bé khéng dinh réng cac thang do luong dam bao vé do tin cay, do hoi tu,
gia tri phan bi¢t, mot phan tich nira dugc thuc hién do 1a phan tich nhan t6 khéng
dinh CFA thong qua phan mém phén tich cau triic tuyén tinh AMOS 22.0

Néu mot mo hinh nhan duoc gia tri TLI va CFI tir 0.9 dén 1 (Bentler &
Bonett, 1980); CMIN/df ¢6 gia tri < 2 trong mdt sd truong hop c6 thé < 3
(Carmines & Mclver, 1981); RMSEA < 0.08 (Steiger, 1990) dugc xem la rat tbt
thi mo6 hinh duoc chép nhan.

Thang do dat gia tri hdi tu néu céc trong sb chuan hoa déu cao (> 0.50)
va c6 ¥ nghia thong ké P < 5% (Gerbing & Anderson 1988)

P > 0.05 dugc xem 1a md hinh phu hop tot (Arbuckle & Wothke, 1999;
Rupp & Segal, 1989). Trong cac nghién ctru thudc linh vuc khoa hoc xa hdi, tat
ca cac modi quan hé nhan qua dé nghi co6 do tin cdy & mirc 95% (p= 0.05)

(Cohen, 1988)
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13 Chi-square=522.150 ; df=309 ;
Chi-square/df=1.690 ;
100 TLI=.907 ; CFI=.918 ;
S 2 RMSEA=.065; P=.000;
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Hinh 2.2. So' @6 Phan tich nhan t6 khing dinh cic Khai niém (chwa chuin héa)

Két qua phan tich CFA cac Khéi niém cho thdy mé hinh phu hop véi

thong tin thi truong:

Chi-binh phuong/df = 1.690 (<3); TLI = 0.907, CFI = 0.91 (>0.98) ;
RMSEA = 0.065 (<0.08)
Céc trong sb (chuan hoa) déu > 0.5, va cac trong sb (chwa chuan hoa) déu

co y nghia théng ké nén cac khai niém dat gia tri hdi tu (Xem phu luc 5)
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e MO hinh do luong nay phu hgp véi dir liu thi truong, khong co tuong
quan giita cac sai s0 nén n6 dat tinh don nguyén
e Phan tich Cronbach’s Alpha lan 2 (Phu luc 3), d tin cdy tong hop va tong

phuong sai trich cta cac khai niém déu dat yéu cau (bang 2.7) cho thiy

thang do dat d¢ tin cay.

Biang 2.7. P§ tin ciy tong hop va tong phwong sai trich ciia cac khai ni¢ém

Khéi niém chuyén | P9 tin cdy tong hop 0.894

nghi¢p Phuong sai trich 0.633

Khai niém minh | P9 tin cdy tong hop 0.866

be_{ch Phuong sai trich 0.52

Khai niém di méi Do tin ciy tong hop 0.81

Phuong sai trich 0.517

Khai niém liem | DO tin cdy tong hop 0.833

chinh Phuong sai trich 0.501

Khéi niém thoa | PO tin ciy tong hop 0.85

mén Phuong sai trich 0.654

Khéi niém tuan | PO tin cdy tong hop 0.83

thi Phuong sai trich 0.55

e P-value<0.05 nén hé s6 twong quan cia timg cap khai niém khéac biét so
vol 1 ¢ do tin cdy 95% . Do d6 cac khai niém dat dugc gia tri phan biét.

Bang 2.8. Bing kiém dinh sw khac biét hé so twong quan tirng cip khai niém

Estimate | SE CR P-value
CN <--> MB 0.632 0.061 6.025 0.000
CN <--> DM 0.712 0.055 5.204 0.000
CN <--> LC 0.39 0.073 8.406 0.000
CN <--> TMC 0.864 0.040 3.427 0.001
MB <--> DM 0.742 0.053 4.883 0.000
MB <--> LC 0.295 0.075 9.362 0.000
MB <--> TMC 0.8 0.047 4.230 0.000
DM <--> LC 0.222 0.077 | 10.124 0.000
DM <> TMC 0.867 0.039 3.387 0.001
LC <> TMC 0.587 0.064 6.473 0.000
T™MC | <--> TTC 0.88 0.037 3.206 0.002
LC <--> TTC 0.516 0.068 7.169 0.000
DM <--> TTC 0.83 0.044 3.867 0.000
MB <--> TTC 0.778 0.050 4.484 0.000
CN <--> TTC 0.841 0.043 3.729 0.000
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c. Mo hinh SEM

Chi-square=539.330 ; df=308 ; P=.000
;Chi-square/df=1.751

68
;TLI=.900 ; CFI=.912
g NS by s ;RMSEA=.068
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Hinh 2.3. M6 hinh sem chuin héa
Mo hinh & hinh 4.2 ¢ thé noi 1a pht hop véi dir lidu thi truong vi
Chi-binh phuong/df = 1,751 (< 3); TLI = 0.900, CFI = 0.912 (> 0.9); RMSEA =
0.068 (< 0.08).
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Bang 2.9. Trong s6 hoi quy chwa chuén héa

Tir bang trén, ta c6 P déu < 0.05 nén :

U6c luong S.E. C.R. P | Label
™ <--- CN 0.389 0.096 4.047 otk
™ <--- MB 0.168 0.08 2.103 0.035
™ <--- DM 0.427 0.119 3.578 otk
™ <--- LC 0.443 0.084 5.264 HoAx
TT <--- CN 0.272 0.108 2.519 0.013
TT <--- MB 0.223 0.109 2.047 0.041
TT <emm DM 0.398 0.152 2.618 oAk
TT <amm LC 0.216 0.094 2.298 0.023
TT <amm ™ 0.21 0.077 2.727 ok

Bang 2.10. Cac quan hé dwoc gia thuyét

Udce lugng
™ <Lem CN 0.328
™ <Lem MB 0.178
™ <--- DM 0.379
™ <-m- LC 0.376
TT <--- CN 0.22
TT <--- MB 0.225
TT <o DM 0.339
TT <em- LC 0.176
TT <-m- ™ 0.202

Céc gié tri tuyén ngdn nganh thué déu thyc sy anh huong dén sy thoa min

ctia doanh nghiép. Pong thoi céc trong sb chua chuin hda mang ddu duong ciing

cho théy cac bién tiém an “CN”, “MB”, “DM”, “LC” déu anh huong thuin

chiéu dén su thoa man. Trong d6 nhan t6 do61 madi tac dong manh nhat dén su

thoa méin cua doanh nghiép (trong sé hdi quy chuan hoa 13 0.379), tiép theo 1a

nhan t6 liém chinh (0.376), thir ba 1a nhan t6 chuyén nghiép (0.328) va yéu t6
tac dong it nhat 1a minh bach (0.168)




Céc gia tri tuyén ngon nganh thué va sy thoa man déu anh huong dén su
tuan thil thué ctia doanh nghiép. Pong thoi cac trong sd chua chuan héa mang
dau duong ciling cho thé\y cac bién tiém an “CN”, “MB”, “DM”, “LC”, “TM”
déu anh huong thuan chiéu dén su tuan tha thué. Trong d6 cac nhan td co6 mirc
tac dong theo thwr tu tir 1on dén nho lan luot 13 d6i mai (0.339), minh bach
(0.225), chuyén nghié¢p (0.22), théa man (0.202) va liém chinh (0.176).

Bang 2.11. Tong hop két qua kiém dinh gia thuyét

Gia thuyét Két qua kiém dinh
H1 | Gia ting minh bach s€ l[am tang sy thda man chap nhan
H2 | Gia tang chuyén nghi¢p s€ lam tang su thoa man chap nhan
H3 | Gia tang liém chinh s& lam tang sy thoa man chap nhan
H4 | Gia tang d6i méi s& lam ting sy thoa méan chap nhan
HS5 | Gia tang sy thda man s€ lam tang sy tuan thu chap nhan
H6 | Gia ting Minh bach s€ lam tang sy tuan thu chap nhan
H7 | Gia tang chuyén nghi¢p s€ lam tang su tuan thu chap nhan
H8 | Gia tang liém chinh s€ lam tang sy tuan thu chap nhan
H9 | Gia tang d6i méi s& lam ting sy tudn thi chap nhan

Qua bang trén ta thiy cac gia thuyét da dua ra trong phan 1.4.2 déu duoc
chap nhan.

2.2.5. Panh gia ciia doanh nghiép véi cac gia tri tuyén ngén nganh thué
dva trén thang diém Likert.

Str dung thang do cac yéu t6 anh huong dén su thoa man va tuan tha da
dugc kiém dinh va phan tich trong 2.2.2 va phan 2.2.3 néu trén dé thay duoc
nhitg danh gia cia doanh nghiép vé cac gia tri tuyén ngdn nganh thué. Cong cu

duoc st dung 13 thong ké mo ta.
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Bang 2.12. Cac gia tri tuyén ngdn nganh thué dwa trén thang diém Likert

Mirc d§ danh gia
Chi 4 3
bao Mean slg | % slg | % slg | % slg | % slg | %
MB 3.41
CKl1 3.74 0 0 12 7.4 33| 20.2| 104 | 63.8 14| 8.6
CK2 3.61 0 0 22| 135 29| 17.8| 103 | 63.2 9| 5.5
CK3 3.33 0 0 35| 215 52| 319 64| 393 12| 74
CK4 3.52 1] 0.6 24| 147 41| 252 84| 51.5 13 8
CK5 3.46 0 0 24| 14.7 26| 28.2 87| 534 6| 3.7
CK7 2.77 8| 4.9 67| 41.1 44 27 43| 264 1| 0.6
CN 3.69
CN2 3.48 3] 1.8 25| 153 32| 19.6 97| 59.5 6| 3.7
CN3 3.61 0 0 13 8 421 258 | 103 | 63.2 5] 3.1
CN4 3.76 0 0 8 4.9 35| 21.5| 108 | 66.3 12| 74
CN5 3.74 0 0 9 5.5 35| 21.5] 108 | 66.3 11| 6.7
CN8 3.88 0 0 4 2.5 30| 184 | 111 | 68.1 18| 11
LC 3.41
LC1 3.46 41 2.5 22 3.5 38| 233 93 | 57.1 6| 3.7
LC2 3.34 3] 1.8 25| 153 54| 33.1 75 46 6| 3.7
LC3 3.42 0 0 19 11.7 62 38 77| 47.2 5] 3.1
LC4 3.44 0 0 24| 147 50| 30.7 82| 503 7|1 43
LC5 3.4 1] 0.6 25| 153 52| 319 78 | 479 7| 4.3
DM 3.43
DM1 3.42 0 0 24| 147 52| 319 81| 49.7 6| 3.7
DM2 3.3 0 0 21| 129 75 46 64| 393 3] 1.8
DM3 3.3 3] 1.8 26 16 56| 34.4 75 46 3] 1.8
DMS5 3.71 3] 1.8 9 5.5 31 19| 110| 67.5 10| 6.5

Két qua trong bang cho thdy, diém sb danh gia trung binh cta yéu t6

chuyén nghiép (3.69) 13 cao nhat dat duoc & mtc do kha, tiép theo 13 yéu td do6i

méi (3.43), 2 yéu t6 liém chinh va chuyén nghiép dugc danh gia véi mirc trung

binh ngang nhau va thap nhat trong 4 yéu t6 (3.41).

danh gia & muc trung binh (trén 3 véi thang diém 5).

2.2.6. Phan tich sy khac biét

a. Tong hop y kién dé xudt ciia doanh nghiép.

+ Su phién ha cta thi tuc hanh chinh:
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Bang 2.13. Panh gia ciia cac doanh nghiép vé sw phién ha trong thii tuc hanh chinh

Thii tuc hanh chinh trong linh vue thué nao dwéi diy con nhiéu phién ha
Phan hoi % cua tung thu tuc
S6 luong %

Ding ki thué 15 6,2% 9,2%

Ké khai nop thué GTGT 43 17,8% 26,4%

K& khai nop thué TNDN 30 12,4% 18,4%
K¢ khai ndp thué tai nguyén 9 3,7% 5,5%
K¢ khai nop thué thu nhap cé nhan 17 7,0% 10,4%
Thii tyc hoan thué GTGT 111 45,9% 68,1%
Thu tuc phat hanh HD 17 7,0% 10,4%
Total 242 100,0% 148,5%

Theo bang trén thi thi tuc hoan thué gia tri gia ting 1a tha tuc hanh chinh

gdy nhiéu phién ha nhat cho cic doanh nghiép véi 111 ¥ kién danh gia chiém

45.9% va chiém 68,1% trong cac lya chon cua 163 doanh nghiép dugc khao sat,

tiép theo 1a thu tuc ké khai thué gia tri gia ting va thué thu nhap doanh nghiép c6
43,30 y kién danh gia chiém 17,8%, 12.4%. Céc thi tuc khac nhu ké khai ndp

thué tai nguyén, ké khai nop thué thu nhap ca nhan, thii tuc phat hanh hoa don,

dang ki thué nhén duoc it phan nan hon. Nhu vay céc thu tuc hanh chinh cta chi

cuc van gy phién ha cho doanh nghiép.

+ Nang cao tinh minh bach.

Bang 2.14. Y kién dong gop cai thién tinh minh bach

Dé ning cao tinh minh bach chi cuc nén lam tot ciac ndi dung nao

Phan hoi % cta timg ¥ kién
S6 luong %
Lém; tt cong tac tuyén truyeén, hd tro 101 30,0% 62.0%
tu van

Minh ; ; Lo~ N X 1.0 R
bach Chinh sach thué 10 rang, dé hiéu 91 27.0% 55,8%
* | Thi tuc hanh chinh don gian 1] 24,0% 49,7%
Tra clru thong tin tién lgi 64 19,0% 39,3%
Tong 337]  100,0% 206,7%
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Trong tong 337 cac ¥ kién dong gop ciia doanh nghiép nham nang cao su
minh bach, thi ¢6 101 doanh nghiép dua ra ¥ kién chi cuc 1am tét cong tac tuyén
truyén va hd tro tu van cho doanh nghiép chiém 30 %, trong 163 ngudi danh gia thi
c6 62% doanh nghiép chon y kién nay. Nhu vy cong tic tuyén truyén va hd tro
doanh nghiép 1a yéu té s& anh hudng 16n nhat dé nang cao tinh minh bach. Tiép
theo 1a cac ¥ kién vé chinh sach thué 91 y kién, thu tuc hanh chinh don gian 81 ¥
kién, viéc tra ctru thong tin thudn tién c6 64 y kién danh gia

+ Nang cao tinh chuyén nghiép

Bang 2.15. Y kién déng gép cai thi¢n tinh chuyén nghiép

Dé ning cao tinh chuyén nghiép thi chi cuc phai lam tot cic ndi dung nao.
Phan hoi % cua ting
S6 lugng % kién
CénA tu}‘lén qlgng ’V%‘l dao te,io C(A)r}g chuc 28 23.0% 54.0%
thué toan dién dung chuyén nganh
T}lu(‘mg ,xuyénﬂrbé sung kién thirc cho 81 21.1% 49.7%
cong chuic thué
Chu‘}:én Thuong xPyén d:c‘lo taoAb(A)i dudng nang 46 12.0% 28.2%
nghi€p |cao cho cong chic thué
Cf)ng chue thué ludn rén nhiing ki 114 29.8% 69.9%
nang
Hét 1ong phuc vu nguoi nop thué va co 54 14.1% 33.1%
quan
Tong 383 100,0% 235,0%

Qua bang ta thdy, c6 114 y kién dé xuat cua cac doanh nghiép vé viée
cong chirc thué luén duge rén nhitng ki ning chiém 29,8% va chiém 69,9%
trong ton 163 doanh nghiép dua ra dé xuat. Tiép theo 1a can tuyén dung cong
chtrc thué ding chuyén nganh 88 y kién, thudng xuyén bd sung kién thirc cho
cong chire thué 81 ¥ kién. Céc y kién tap trung quanh van dé nang cao kién thirc
va k¥ nang cho cong chirc thué. Tém lai dé nang cao tinh chuyén nghiép cho chi
cuc, thi chi cyc nén tap trung nhiéu vao cong tac dao tao can bo.

+ Nang cao tinh liém chinh
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Bang 2.16. Y kién déng gop cai thién tinh liém chinh

Pé nang cao tinh liém chinh thi chi cuc nén lam t6t ndi dung nao
Phan hoi % timg ¥ kién
S6 luong %

Luon lam dung quy dinh ctia nha nudc 102 26,8% 62,6%

Ludn giai quyét cong viée dung han 550 14.5% 33,7%
Liém  [Nghiém khic voi ban than 35 9,2% 21,5%
chinh | Rén luyén tac phong quin chung 82| 21,6% 50,3%

(Cong tam, tan ty, nhanh chong, chinh 106  27,9% 65,0%

xac khi gia quyét cong viéc
Tong 380| 100,0% 233,1%

Trong cac y kién dong gop cua doanh nghiép nham ning coa tinh liém
chinh cua chi cyc thi hau hét cac ¥ kién tap trung vao viéc cong chirc thué phai
cong tAm tan tuy nhanh chéng chinh xac khi giai quyét cong viéc (106 y kién
trong tong 380 ¥ kién) chiém 27,9% va chiém 65% trong 163 doanh nghiép dua
dé xuat, tiép theo 1a viéc cong chirc thué ludn 1am ding quy dinh cta nha nudc
102 v kién, cong chirc thué rén luyén tac phong quan ching 82 y kién. Tir day
cho thdy dé nang cao tinh liém chinh thi yéu cau ludn lam ding quy dinh cia
nha nudc 1a yéu ciu quan trong nhat, sau d6 1a yéu cau su cong tim tin tuy
nhanh chong chinh xac khi giai quyét cong viéc cta cong chirc thué.

+ Nang cao su d6i méi

Bang 2.17. Y kién déng gop nang cao sy d6i moi

Dé nang cao yéu t6 d6i méi thi chi cuc nén lam tdt cic ndi dung nio
Phan hoi % cua ting ¥
S6 luong % kién
Thaiu hiéu chia sé kho khin cho ngudi nop o 20.4% 52.1%
thué
Coi ngudi ndp thué 1a khach hang 84 20,2% 51,5%
Déi Cf) théi' fié va nhin thuce ding dén trong 74 17.8% 45.4%
.. [cong vigc
méi :
Thuong ’xuyé’n cap nils_lt nhirng bat cap 28 21.2% 54.0%
trong chinh sach thué
Tl.ur(‘n‘lg xuy,én nang caf) ché.tilugrig dich VAl_l 25 20.4% 52.1%
tai chi cyc, ung dung sang kién, cong nghé
Total 416 100,0% 255,2%
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Nhin chung khong ¢ su chénh léch qua 16n trong cac y kién dong gop
cua doanh nghi¢p cho chi cuc trong viéc nang cao su ddi mai, v kién nhan duoc
nhiéu déng gop nhat 1a thudng xuyén cip nhat nhitng bat cap trong co ché chinh
sach (88 dong gop), thap nhat 1 co quan thué va cong chic thué c¢6 nhan thire va
thai 46 dung din trong cong viéc 74 dong gop.

b. Phan tich su khac biét

Pé biét duoc gilta cac nhém vé quy mod vén, quy mo lao dong, loai hinh
doanh nghiép, gidi tinh va trinh d§ hoc vén ctia chti doanh nghiép c6 su khac nhau
vé muc do tudn tha va thoa man hay khong. Trong nghién ctru ndy nhom tac gia sir
dung phuong phéap phan tich ANOVA va kiém dinh LSD dé tim ra su khac biét nay.

- Khac biét giita cac nhom quy mé von
Kiém dinh levene test c6 sig >0,05 (phuc luc 6), nhu vay phuong sai giita cac nhom
13 nhu nhau du diéu kién dé phan tich Anova

Bang 2.18. Phan tich Anova sw khac biét giita cAc nhém quy mé von

ANOVA
Sum of df Mean F Sig.
Squares Square
]éffﬁﬁin 235 2 117 16| 891
wan thu Giihin Groups 161.765 160 1.011
Total 162.000 162
2‘:?:;:“ 2.394 2 1.197| 1200 304
thoa man - ..+ in Groups 159.606| 160 998
Total 162.000 162

Kiém dinh Anova cho thdy gi4 tri sig ctia tuan tha va thoa min déu 16n hon
0.05, c6 nghia 14 khong c6 su khéac biét giita cic nhom quy mé von vé sy tudn thu
va thda man.

Khac biét gitra cac nhém quy mo lao dong

Kiém dinh levene test c6 sig <0,05 (phuc luc 6), nhu vdy phuong sai gitra
cac nhom 13 khong gidng nhau, khéng du didu kién dé phan tich Anova. Nén nhom
tac gia s dung kiém dinh phi tham s6 Kruskal — Wallis dé thay thé cho Anova
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Bang 2.19. Két qua kiém dinh Kruskal — Wallis cho quy mé lao dong

Test Statistics®?
tuan thu thoa man
Chi-Square 4.459 792
Df 3 3
Asymp. Sig. 216 851

a. Kruskal Wallis Test
b. Grouping Variable: Quy mo lao dong

Két qua kiém dinh cho théy khong c6 sy khac biét vé su tuan thu va thoa
min ctia cac nhom quy mo vén (sig > 0.05)

- Khéc bi¢t gitra cac nhom loai hinh doanh nghiép

Kiém dinh levene test c6 sig <0,05 (phuc luc 6), nhu viy phuong sai giira
cac nhom 1a khong gidng nhau, khong du diéu kién dé phan tich Anova. Nén nhom
tac gia sir dung kiém dinh phi tham s6 Kruskal — Wallis dé thay thé cho Anova

Bang 2.20. Két qua kiém dinh Kruskal — Wallis cho hinh thirc sé hiru

Test Statistics®?

tuan thu thoa man
Chi-Square 2.656 2.500
Df 4 4
Asymp. Sig. 617 .645

a. Kruskal Wallis Test
b. Grouping Variable: Hinh thuc SH

Két qua kiém dinh cho théy khong c6 su khac biét vé su tuan thu va thoa
man gitra cdc nhom Hinh thirc s& hitu (sig > 0.05).

- Khac biét gitra cac nhém trinh d6 hoc van.

Kiém dinh levene test co sig >0,05 (phuc luc 6), nhu vay phuong sai giita
cac nhom 1a gidng nhau, da diéu kién dé phan tich Anova.

Két qua kiém dinh cho théy c6 su khac biét vé sy tuan thi va thoa man gitra

cac nhom trinh d6 hoc van (sig < 0.05).
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Biang 2.21. Phan tich Anova sy khic biét giita cAc nhém trinh @ hoc van

ANOVA
Sum of df Mean F Sig.
Squares Square
Between 21.093 4 5.273 5913 .000
" Groups
an Y \Within Groups 140.907| 158 892
Total 162.000 162
Between 15.847 4 3.962| 4283 003
N Groups
t
O Within Groups 146.153 158 925
Total 162.000 162
Vé sy tuan thi

Khong ¢6 su khac biét vé mirc do tuan thu thué gitra nhom chu doanh nghiép
c6 trinh d§ Trung hoc co s¢ va cac nhdm con lai (sig > 0.05) (Phuc luc 6).

C6 su khac biét giita nhém chii doanh nghiép c¢6 trinh d6 trung cap va nhom
chu doanh nghiép c6 trinh do trén dai hoc (sig < 0.05), trung binh mtrc d¢ tuan thu
ctia nhom trinh do trung cép cao hon nhom trinh do trén dai hoc (phu luc 6).

C6 su khac biét gifta nhom chu doanh nghiép ¢6 trinh d dai hoc va nhom
chu doanh nghi€p co6 trinh do trén dai hoc (s1g<0.05), trung binh mirc do tuan
thu cia nhom trinh d§ dai hoc cao hon nhém trinh d6 trén dai hoc (phu luc 6).

C6 su khac biét gifta nhom chu doanh nghi¢p c6 trinh khac va nhom chu
doanh nghiép co6 trinh d¢ trén dai hoc (sig<0.05), trung binh muc do tuan thu
cua nhom trinh do khac cao hon nhém trinh d¢ trén dai hoc (phu luc 6).

Vé su théa méan.

C6 su khac biét giita nhém chii doanh nghiép c¢6 trinh d6 trung cap va nhom
chu doanh nghiép c6 trinh do trén dai hoc (sig < 0.05), trung binh sy thoa man cta
nhom trinh d6 trung cap cao hon nhém trinh d6 trén dai hoc (phu luc 6).

Co su khac biét gitta nhém chii doanh nghiép c6 trinh do dai hoc va nhém
chu doanh nghiép c6 trinh do trén dai hoc (sig < 0.05), trung binh sy thoa man cta
nhom trinh d§ dai hoc cao hon nhém trinh d6 trén dai hoc (phu luc 6).

Co su khac biét gitta nhom chu doanh nghié€p c6 trinh khac va nhom chu
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doanh nghiép co6 trinh d¢ trén dai hoc (sig<0.05), trung binh sy théa man cua
nhom trinh d§ khéc cao hon nhém trinh do trén dai hoc (phu luc 6).

2.3. KET LUAN

Muc dich chinh cta nghién ctru 1a xac dinh céc gié tri tuyén ngén nganh
thué tac dong vao sy thoa méan, c4 gia tri tuyén ngodn nganh thué va sy thoa man
tac dong dén mrc d6 tuan thu thué cia doanh nghiép nop thué tai chi cuc thué
thanh phd Ninh Binh, x4y dung va danh gia cac thang do do ludong chung. Trén
co so 1y luan vé gia tri tuyén ngoén nganh thué, sy théa min, mic do tuan thu
thué, cac dé tai di trudc, nhom tac gia thuc hién nghién ciru dinh tinh va nghién
ctru dinh lugng dé diéu chinh va bo sung thang do cac gié tri tuyén ngdn nganh thué.

Céc thang do ludng cac gia tri tuyén ngdn nganh thué sy thoa man va tuan
thu thué sau khi da diéu chinh déu dat duoc do tin cdy va gia tri phan biét. thang
do chinh thirc cac gia tri tuyén ngdn bao gdm 25 bién quan sat: (1) Minh bach 7
bién; (2) chuyén nghiép 8 bién; (3) liém chinh 5 bién; (4) d6i méi 5 bién.

Nghién ctru da xac dinh duoc ca 4 gia tri tuyén ngdn nganh thué déu tac
dong thuan chiéu 1én su théa man. Trong do su d6i mai, liém chinh, chuyén
nghi¢p, minh bach lan luot tac dong tu nhiéu nhat dén sy thoéa min cta doanh
nghiép. Ca 4 gia tri tuyén ngoén nganh thué va su thoéa man déu tac dong thuan
chiéu 1én murc do tuan tha thué caa doanh nghiép, su tac dong tur cao dén thép
lan luot 1a doi mai, minh bach, chuyén nghiép, théa man, liém chinh.

Nghién ctru cling da chi ra réng, ¢ su khac biét vé sy thoa man va muc
do tuan thua cua nhom chu doanh nghi€p c¢o6 trinh do trén dai hoc véi cac nhom
chu doanh nghiép c6 trinh d6 trung cip, dai hoc va khac. Nhém céac cha doanh
nghiép co trinh do trén dai hoc it théa man va mirc do tuan thu thué cling thép
hon cac nhom khéc.

Cubi cung mo hinh ly thuyét nay gép phan bo sung vao hé thong 1y thuyét
vé cac yéu td tac dong Ién su thoa man va tuan thu thué caa doanh nghiép. Cac
nha nghién ciru c¢6 thé xem md hinh nay nhu mot mo hinh tham khao cho nghién

ctru cua minh & cac hudng nghién ctru khac va tai thi truong khac.
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Chuong 3
MOT SO GIAI PHAP CAI THIEN MUC PO TUAN THU THUE VA
NANG CAO SU THOA MAN CUA DOANH NGHIEP

3.1. MOT SO GIAI PHAP

3.1.1. Nhém giai phap nhim ting cwong, ning cao chat lwong hoat
dong doi méi ciia co quan thué

Qua két qua nghién ctru cho thay d6i v6i sy théa man cua doanh nghiép,
van dé tac dong nhiéu nhat 1a van dé& doi méi, véi hé sé 0.379. Piéu nay cho
thay doanh nghiép mong mudn co quan Thué c6 sy d6i méi trong qua trinh 1am
viéc cu thé d6 1a d6i moi cach thirc 1am viée, quy trinh, ciing nhu d6i méi vé
cach Ung xir ciia nhan vién nganh thué...Hoat dong d6i mdi rat quan trong trong
viéc tao nén sy thoa min cua doanh nghiép d6i v6i co quan thué. Doi voi su
tuan thu thué cua doanh nghiép két qua cho thiy yéu té d6i moi ciing 1 yéu t6
quan trong nhat véi hé s6 13 0.339. cho thay néu co quan thué ting duoc 01 diém
d6i méi trong diéu kién cac yéu td khac khong d6i s& 1am cho muc d6 tudn thu
ctia doanh nghiép ting 1én 0.339 don vi. Do vay trong thoi gian t6i co quan thué
can co cac giai phap nham tiép tuc nang cao chat luong hoat dong d6i modi nham
nang cao su thoa mén ctia cac doanh nghiép ciing nhu cai thién mac do tuan tha thué
ctia cac doanh nghiép. Nhém giai phép tap trung chii yéu vao cac giai phap sau:

Thir nhdt, tang cudng cai cach hanh chinh thué

Panh gia ctia cac doanh vé cac thu tuc hanh chinh da cho két qua nhu sau:
thu tuc hoan thué gia tri gia ting 1a thu tyc hanh chinh gay nhiéu phién ha nhat
cho céc doanh nghiép véi 45,9% v kién danh gia va chiém 68,1% trong cac su
Iwra chon cua cac doanh nghiép khao sat, tiép theo 13 dén thu tuc ké khai thué gia
tri gia ting va thué thu nhap doanh nghiép. Véi s lidu trén cho thay thi tuc cia
co quan thué van con gy phiéu ha cho doanh nghiép. Su phién ha trong céac thu
tuc hanh chinh 1a nhén t6 tic dong dén su doi méi ciia cac doanh nghiép ddi véi
co quan thué. Vay giai phap dau tién nang cao tinh hiéu qua doi méi do 1a day

manh cai cach thu tuc hanh chinh. Cai cach thu tuc hanh chinh 1a mot yéu cau
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buc thiét doi véi nén hanh chinh cong néi chung va tha tuc hanh chinh thué néi
riéng nham tao thuan loi cho ngudi dan va doanh nghiép, gop phan nang cao
hiéu qua san xuét kinh doanh, tiét kiém chi phi cho ngudi dan va nha nude.

Co quan thué can khong ngimg dd6i méi, sang tao dé trién khai ap dung
nhimg cai méi trong cong tac cai cach hanh chinh. Cu thé nhu tiép tuc hién dai
héa nganh thué bang viéc tng dung manh mé cong nghé thong tin tir khau khai
thué, ndp thué, quan 1y thué, timg budc giam dan sir dung tién mat, cat giam céac
thu tuc hanh chinh khong can thiét gy kho khin cho ngudi ndp thué, cai tién
cac quy trinh nghiép vu theo hudéng rd rang, minh bach, cong khai. Tranh su
rudm ra, nhiéu thu tuc, nhiéu khau khoé hiéu gay khé khin ciing nhu lam ting chi
phi cho doanh nghiép trong viéc thuc hién cac thu tuc nhu ké khai thué, ndp
thué, sd 1an nop thué... Piéu nay tao diéu kién thuan loi cho nguoi dan va doanh
nghiép trén dia ban trong viéc thuc hién nghia vu véi Nha nude, gop phan cai
thién moi truong kinh doanh, mdi truong dau tu, nang cao chi s6 canh tranh
nganh, cip tinh.

Trong qué trinh ddi m&i cai cach 1anh dao nganh thué, can bd cong nhan
vién chtrc trong nganh thué phai thay d6i tu duy vé nguoi ndp thué, dit nguoi
ndp thué lam trung tam, thau hiéu nguoi ndp thué, coi nguoi ndp thué 1a “khach
hang. Thi lac do tat ca moi cai cach, sira doi trong thu tuc hanh chinh s€ dem lai
tién ich, su thoa min cho nguoi ndp thué cy thé 1a nguoi dan va doanh nghiép.
Pé dam bao cac hoat ddng cai cach thi tuc hanh chinh phét huy tac dung thuc su
chtr khong phai cai cach trén gidy to, can ting cudng cac hoat dong trién khai
gido duc va tuyén truyén nhim quan triét diy du va sau rong tinh than cai cach,
tao ra hiéu ung t6t cho nd luc cai cach va hién dai hod cua nganh Thué. Giup can
b, cong chirc nganh thué d6i méi, trach nhiém hon trong chinh suy nghi, 1& 16i,
tac phong ung xir d6i v6i ngudi ndp thué. Ngoai ra dé giup can bd cong chuc,
vién chirc nganh thué co thé bat nhip duoc véi doi méi, cai cach can tao diéu
kién tang cuong cong tac dao tao nang cao trinh do chuyén mon nghiép vu va k§
nang chuyén nghiép, luon tan tdm trong cong vi¢c va than thién véi ngudi ndp
thué cho can bd cong chirc, vién chirc, dap img voi yéu cau quan 1y thué trong
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tinh hinh moi.

Mot trong nhitng bién phap hitu hiéu thiic day hoat dong cai cach thu tuc
hanh chinh ma nganh thué can thuc hién d6 1a gin cong tac thi dua, khen thuong
voi nhi¢m vu cai cach hanh chinh, x4c dinh r6 rang trach nhi¢m cua ngudi dung
dau co quan thué cac cap, phan cong nhiém vu cu thé cho timg cip quan 1y ciing
nhu mtc d6 hoan thanh nhiém vu cia timg c4 nhén trong t6 chic trong co quan
thué.

Pong thoi Lanh dao co quan thué cac cap ludn quan tdm dong vién, khich
18, tao diéu kién cho céan bo, cong chuc trién khai y tudng cua minh. Pay chinh
la yéu t6 thu hat duoc can bod cong chuc, nguoi lao dong trong nganh thué tham
gia vao cong tac cai cach tha tuc hanh chinh. Tir d6 tao ra dugc nhiéu sang kién,
cai tién trong cong tac cai cach hanh chinh thué gép phan quan trong vao cong
tac cai cach hanh chinh.

Trong cac bién phép cai cach hanh chinh thué, trong tdm 13 cai cach thu
tuc hanh chinh, Gng dung manh mé céng nghé thong tin trong tit ca cac mit
cong tac quan ly thué, muc tidu hudng téi phuc vu tot nhat cho doanh nghiép,
ngudi ndp thué. Cac bién phap niy gitp gia ting sy d6i méi va tuan thi thué cua
doanh nghiép dbi véi co quan thué.

Thir hai, hoan thién co ché, chinh sach thué

Nhiing bt cap trong chinh sach thué 1a diéu ma doanh nghiép quan tdm
nhat trong 5 yéu t6 dugc hoi. Co6 88 gop ¥ phan hoi vé van dé nay chiém 22%
tong cac gop ¥ (416 gop y), chiém 54% sb nguoi doanh nghiép duoc hoi (163
doanh nghiép) mong mudn co quan thué 1am tét vin dé nay hon. Viy dé gia
tang su hai long va cai thién sy tuan thu thué cua cac doanh nghiép thi chi cuc
thué ciing nhu toan bo nganh thué can c6 nhitng stra d6i, bd sung dé co ché
chinh sach thué ngay cang hoan thién hon. Cy thé nhom tac gia xin dé xuét giai
phap nhu sau:

Nganh thué can tiép tuc ra soat, nghién ctru dé sira doi bd sung chinh sach
thué. Viéc dé xuit stra d6i, hoan thién mot s6 diéu cta cac luat thué can co su
tham gia ¥ kién day du cua cic bén dé doanh nghiép c6 co so tham gia gop ¥,
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phan bién xdy dung chinh sach. Trudc khi dé xuat 4p thué, tang thué, can co sy
nghién ctru thau ddo, danh gia nhiing tac dong cta chinh sach thué téi nén kinh
té, xa hoi mot cach cu thé, 1o rang, thuyét phuc, trén co s& tiép can van dé co
tinh toan dién, da chiéu, lwa chon phuwong an pht hop nhat dam bao su hai hoa
lo1 ich cua Nha nudc, doanh nghi¢p va cong déng. Pé lam dugc diéu nay, Co
quan thué can thuong xuyén cdp nhat nhimg bat cip trong co ché, chinh sach
thong qua ¥ kién cta ngudi ndp thué, cac doanh nghiép, ra soat cac vin ban quy
pham phap luat vé thué, phi 1€ phi. Ttr d6 c6 co so kién nghi, cai cach, stra doi,
bai bo chinh sach thué khong hop 1y, tranh chéng chéo. Trén thyc té cho thiy,
kho khan ddi v6i doanh nghiép trong thuc thi phap luat vé thué hién nay 1a hé
théng thué c6 qua nhiéu vin ban stra d6i, bo sung 1an nhau. Chang han, dé thao
g0 vudng mic, kho khin cho doanh nghi€p qui dinh tai mot s6 diéu & mot
Thong tu nao dd, co quan nha nudc ban hanh mot Thong tu moi dé stra, khi thuc
thi phap luat, doanh nghiép phai tuan thu cac qui dinh tham chiéu tai ca 2 Thong
tu nay. Dé thuc hién Luat Thué gia tri gia ting, cac doanh nghiép phai doc va
tham chiéu it nhat 1a 15 Thong tu, ngoai ra con c6 nhitng qui dinh chua 6 rang
lai phai tim cac cong vin hudng dan, tham chi cé nhitng qui dinh ngay ca trong
co quan thué ciing c6 cach hiéu khac nhau dan dén viéc ap dung phéap luat khong
théng nhat. Vi thé, hé thong vian ban, chinh sach phap luat vé thué can phai hoan
thién theo hudng dam bao qui dinh rd rang, d& hiéu, dé thuc hién, minh bach,
tranh chung chung khoé hiéu, chong chéo,... giy phién ha, ton kém thoi gian, chi
phi cho doanh nghiép, nhung ciing dam bao thu dung, thu di chdng that thu
ngan sach nha nudc.

Chinh sach thué thay d6i nhanh va nhiéu, dan dén nhiéu phién ha cho
nguoi dan va doanh nghiép. Vi vy khi tién hanh nghién ctru stra d6i, hoan thién
cac van ban phap luat vé thué can dap ung yéu cau ciia d6i méi va hoi nhap. Bao
dam chinh sach duogc xay dung 6n dinh, toan dién, lau dai, tranh tinh trang thay
d6i qua nhanh, gay kho khan cho ngudi ndp thué va phai tao diéu kién thuan loi
cho san xuat, kinh doanh. Xay dung chinh sach phai liy ngudi nop thué lam
trung tam, déi twong phuc vu, quan tdm bao vé quyén loi cta nguoi ndp thué.
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Chinh sach thué hién van tu duy theo quan diém c6 1oi cho co quan quan 1y Nha
nuéc ma chua hudng dén bao vé quyén loi cua ngudi nop thué. Khi thiét ké
chinh sach thué nén chu trong mé rong co so thué thay vi ting thué suit ngay ca
khi bat budc phai tang thué suat thi phai két hop hai hoa voi mé rong co sé thué.
Boi vi trong bdi canh phat trién hién nay doanh nghiép dang phai déi mat voi
nhitng kho khin thach thirc, ciing nhu sy thay doi lién tuc tir moi trudong kinh
doanh, néu c& lién tuc tang thué suét sé tac dong ti€u cuc téi hoat dong kinh
doanh cta doanh nghiép. Trong khi d6 co quan thé hoan toan c6 thé mé rong co
so thué sang nhiéu hinh thtrc kinh té, thuong mai, dich vu (nhu lién két toan cau,
kinh té chia sé, thuong mai dién tir, dich vu truc tuyén, ban hang qua mang...).
Can sdm hoach dinh dua ra chinh sach thué dé quan 1y nguon thu nay. Ngoai ra
can hoan thién co ché quan 1y, thanh tra kiém tra hoa don khac phuc nhiing k&
ho tranh tinh trang doanh nghiép trén thué, tang chi phi dau vao, chuyén gia trén thué. ..

Thit ba, tiép tuc d6i méi hinh thic tuyén truyén, thao g& khé khan cho
doanh nghiép

Di d6i voi viée tiép tuc duy tri va trién khai hiéu qua cong tac tuyén
truyén chinh sach thué, cong tac thué trén hé thong loa truyén thanh tai co so,
trén bang chay dién tir, bang théng bao tai bd phan mot cira, qua 4n pham, to roi
tuyén truyén vé chinh sach thué, qua website dién tir. Co quan thué can phai day
manh mg dung cong nghé thong tin mot cach hiéu qua, d6i méi phuong thic,
day manh cong tic tuyén truyén, hd tro toi da cho doanh nghiép & tat ca céac
khau, cac bo phan, cac linh vire. Gitp doanh nghiép nam bat day du, kip thoi cac
chinh sach thué méi, tao diéu kién tdt nhat dé doanh nghi¢p thuc thi tdt chinh
sach phap luat thué, dugc thu huong day du cac chinh sach wu dii vé thué tao
ngudn voén gop phan duy tri va md rong hoat dong san xuat kinh doanh va ty
giac thuc hién tot nghia vy véi Ngan sach Nha nuéc. Cu thé nhu sau:

Co quan thué can doi méi trong viéc phan loai ngudi ndp thué dé ap dung
cac hinh thtrc tuyén truyén, hd tro thuc thi phap luat thué phu hop va hiéu qua dé
nguoi ndp thué nam bat day du, kip thoi cac ndi dung chinh sach thué méi. Xay
dung, trién khai da dang, phong phu, hiéu qua céac dich vu hd trg nguoi nop thué
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thuc hién thu tuc hanh chinh thué, cha trong cung cép cac dich vu hd trg qua
hinh thtrc dién tu; cung cép cac dich vu tra ctru hodc trao ddi thong tin di¢n tu vé
tinh hinh thuc hién nghia vu thué cta nguoi nop thué; khuyén khich, hd trg phat
trién cac to chire kinh doanh dich vu lam tha tuc vé thué.

Tang cudng doi méi ap dung cac bién phap, k¥ ning dé giam sat quan 1y
no thué va cudng ché ng thué theo huéng xay dung va hoan thién hé thong tiéu
chi rti ro dé phuc vu cong tac quan 1y no thué va danh gia két qua cta hoat dong
quan 1y no thué; giai quyét chinh xac, kip thoi cac truong hop khiéu nai t6 cao
vé thué. Xay dung co sé dir liéu nguoi ndp thué day du, chinh xéc, tap trung
thong nhat trén pham vi ca nudc; phat trién tmg dung cong nghé thong tin trong
cac hoat dong quan ly thué c6 tinh lién két, tu dong hoéa cao, gén chat véi qua
trinh cai cach thi tuc hanh chinh thué va a4p dung thué dién tir; can dau tu xay
dung ha tﬁng k¥ thuat cong nghé thong tin, tru sé lam viéc, trang thiét bi tién
tién, hién dai, dong bo.

Can chuyén tir tv duy "néi cho doanh nghiép nghe" sang tu duy "lubn
luon léng nghe, luén luén thau hiéu" vi muc dich chung cuia Nha nudc. Viéc
"Coi ngudi ndp thué 1a khach hang, dbi tac quan trong cua co quan thué" doi hoi
co quan thué va cong chirc thué luén c6 nhan thic va thai do dung dan trong
cong viéc xay dung va t6 chuc thuc hién ché do trach nhiém cong vy trong co
quan thué. Véi tinh hinh nén kinh té thé gidi n6i chung va Viét Nam néi riéng
dang c6 nhitng dién bién day kho khan, phirc tap, gia ca thi truong bién dong
thuong xuyén anh hudng dén hoat dong san xuét kinh doanh ciia doanh nghiép.
Co quan thué can c6 nhitng dong thai phu hop dé giup d& doanh nghiép vuot
qua kho khin nhu trién khai dong bd, ¢6 hiéu qua cac chinh sach ciia nha nudc,
tao diéu kién tot nhat dé doanh nghi¢p duogc thy huong déy du cac chinh sach uvu
dai vé thué. Pong thoi ludn chii dong, nghién ciru bam séat dia ban doanh nghiép,
xdy dung co ché thu thap thong tin, ting cuong toa dam ddi thoai, tiép xiic truc
tiép vo1 cac hdi nhu Hi€p hdi doanh nghi€p vira va nho, hi€p hdi doanh
nghiép...dé ndm bat tinh hinh san xuét kinh doanh va kip thoi giai quyét cac kho
khin vuéng mic caa doanh nghiép trong qua trinh thirc hién phap luat thué.
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Thir tu, mdt sb giai phap khac

Co quan thué can xay dyng va to chirc bd may quan 1y thué hién dai, hiéu
luc, hi€u qua phu hop véi yéu cau thyc thi nhiém vu cta co quan thué va dinh
huéng phat trién kinh té-xa hoi ctiia dat nude, dap tng yéu cau quan 1y thué hién
dai theo nguyén tic tap trung thong nhat; co cu ngudn nhan lyc phu hop véi
nhiém vu quan 1y thué, diy manh phéan cdp quan 1y can bd, xay dung doi ngi
can bd cong chirc thué chuyén nghiép, chuyén sau, trung thuc, trong sach; ting
cuong kiém tra, gidm sat thuc thi cong vu cua can by, cong chirc thué; do vay
can sém kién toan hé théng phap ché chuyén trach dé nang cao hi¢u luc, hi¢u
qua cua cong tac phap ché cia nganh thué tir 46 tao niém tin cho ngudi ndp
thué.

Po6i mébi co ché kiém tra thué: Thong qua viéc chuyén d6i mot cach triét
dé tir kiém tra truyén thong sang kiém tra theo mirc do rui ro vé thué. Xay dung
ho so danh gia vé nguoi nop thué, hoan thién kho dir liéu lich st phan anh tinh
hinh hoat dong kinh doanh va tinh trang ké khai ndp thué ctia doanh nghiép. Xay
dung ti€u chi va m6 hinh danh gid muc do tin nhiém dé phan loai, lya chon ddi
tuong kiém tra duoc chinh xéac. Stra ddi, bd sung va hoan thién cac quy trinh
kiém tra cho phu hop véi dic diém cia timg nguoi ndp thué 13 cac cong ty 1on,
don vi vira va nho, ho kinh doanh c4 thé. Quy trinh kiém tra theo trinh tu: Panh
gia phan loai ddi tuong kiém tra, thu thap thong tin vé doi tuong kiém tra, 1ap ké
hoach kiém tra va to chirc.

3.1.2. Nhom giai phap vé tinh chuyén nghiép

Tinh chuyén nghiép 1a mot trong nhiing yéu t quan trong anh hudng téi
hiéu qua cong viée cta cac don vi to chic. N6 cang c6 vai tro quan trong hon
v6i cac co quan thué, nhitng ngudi thuong xuyén tiép xtc voi nhan dan va cac
doanh nghiép. Tinh chuyén nghiép ctia cic nhan vién thué theo Tong cuc thué
(Tuyén ngdn nganh thué, nam 2012) 1a: "Céan bo, cong chirc thué c6 day du kién
thirc chuyén mon va k¥ nang thanh thao. Ludn tan tam trong cong viéc va than
thién v&i ngudi nop thué". Piéu d6 c6 nghia 13, dé danh gia tinh chuyén nghiép
clla cac co quan thué, dua vao cac dic trung nhu sau:
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e Lam viéc c6 ké hoach, nhiém vy, muc tiéu cho cac mdc thoi gian r0 rang
d6i véi cac don vi ca nhan trong co quan
e Céc nhén vién thué c6 trinh d6 chuyén mon sau, k¥ nang lam viéc tdt, tinh
than 1am viéc va trach nhiém cong viéc cao
e Co s6 vat chat phuc vu cong viéc hi¢u qua
e (Cac nhan vién c6 tac phong nhanh nhen, nhiét tinh trong viéc phuc vu
doanh nghi¢p va nhan dan
e (Cdac ca nhan va don vi trong chi cuc cé su phéi hop, hop tac chat ché
trong giai quyét cong viéc chung
Pé nang cao hon nita va cai thién tinh chuyén nghiép cho don vi minh, chi
cuc thué can c6 cac giai phap dong bd vai cac yéu td bén trén. Bén canh do, theo
két qua khao sat ¥ kién cua cac doanh nghiép vé cac giai nang cao tinh chuyén
nghiép cho chi cuc ciing da chi ra rang, viéc nang cao tinh chuyén nghiép can
liy yéu t6 dao tao ngudn nhan lyc 1am trong tam. Piéu nay 1a hoan toan hop 1y,
boi yéu t6 con nguoi luon la trung tm ctia moi hoat dong, moi qua trinh; con
nguoi tbt thi s& tao ra cac san phém dich vu tdt va diéu do s& duoc khach hang,
d6i tac ghi nhan.

Do d6, cac giai phap nham nang cao tinh chuyén nghiép cho hoat dong
cta chi cuc thué duoc dé xuét nhu sau:

e (0 cac chinh sach, ché do khuyén khich dong vién can bg, nhan vién thué
khong ngtmg hoc hoéi, nang cao trinh d§ chuyén mon nghiép vu cling nhu
b6 sung kién thirc chuyén moén. Piéu nay thuc sy quan trong va 13 yéu cau
khong thé thiéu d6i véi mot can bo thué, vi véi su thay doi lién tuc cua
cac chinh sach, thong tu, quy dinh vé thué nhu hién nay, néu can bo thué
khong nhay bén nim bat va linh hoi thi khong thé dap tng duoc yéu cau
cong viéc.

e Ting cuong rén luyén k§ nang va thai do phuc vu cho cac can bo thué.
Dic thu cong viéc doi hoi cac can bo thué phai co k§ ning cong nghé tot,
ddng thoi c6 sy khéo 1éo chin chu trong giao tiép véi d6i tac, doanh
nghiép va nhan dan. Do d6, ho can phai rén luyén thuong xuyén dé nang
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cao cac k¥ ning nay. Co quan thué can tao diéu kién cho nhan vién tham gia cac
khoa hoc, bdi dudng ngrfm han, hodc co thé quy dinh né nhu 1a mét trong cac
nhi¢ém vy, muc tiéu phai thuc hién dé tao dong luc cho nhan vién cia minh.

Xay dung cac tiéu chuan cong viéc va tiéu chuan dénh gia cong viéc trong
ndi bd don vi. Pay 1a mot trong nhimg giai phap dé ting cuong su kiém
tra, danh gia két qua thyc hién cong viée cling nhu sy phdi hop giira cac
don vi va nhan vién thué v6i nhau. Viéc xay dung va cong bd tidu chuan
c6 tac dung thic ddy cac nhan vién thué lam viéc hiéu qua hon, cac qua
trinh hop tac nhip nhang hon.

Hoan thién co s& vat chit, ha téng phuc vu cong viéc. Mot trong nhiing
yéu t6 anh huong khong nho téi tinh chuyén nghiép cta céc co quan thué
chinh 1a co s& vat chat, diéu kién lam viéc cua cac nhan vién thué. No
khong chi anh hudng té1 hiéu qua cong viéc ma con tac dong to1 danh gia
clia cac ddi tac, doanh nghiép khi tiép xtic vdi co quan thué. Do dé, co
quan thué can chu trong dau tu ning cao hon nita diéu kién vat chat cta
don vi minh, dic biét 13 yéu t phuong tién 1am viéc cta doi ngii can bo
thué nhu may tinh, phan mém. ..

3.1.3. Nhém giai phap vé minh bach va liém chinh

Theo danh gia cua doanh nghiép véi viée thuc hién cac gia tri tuyén ngén

nganh thué dua trén thang diém Likert, thi gia tri Minh bach va Liém chinh ciing

dugc danh gia voi mirc diém trung binh 1a 3,41 day 1a mac diém danh gia thap

nhat trong s6 bon gia tri ma Chi cuc thué thuc hién. Tuy nhién hai gia tri Minh

bach va Liém chinh c6 mtic d0 anh huong dén sy thdéa man va tuan thu thué

khong phai 13 cao nhat, nén mic du diém danh gia cia doanh nghiép cho hai gia

tri nay thap nhat ciing khéng anh huong qua nhiéu dén hiéu qua thuc hién cac

gia tri tuyén ngdn nganh thué cua Chi cuc thué thanh phd Ninh Binh. Khi hai gia

tri Minh bach va Liém chinh dugc nang cao s& gop phan nang cao hiéu qua thuc

hién gia tri tuyén ngdn cia nganh, nang cao sy thoa man va tuan thu thué cua

cac doanh nghiép gop phan ting cudng ngudn thu cho ngan sach nha nudc.

bé thuc hién nang cao gia tri Minh bach, nhom nghién ctru c6 mét s6 goi y sau:
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Thuce hién tot cong tac tuyén truyén dé cac quy dinh va hudng dan dén tan
tay cac doanh nghiép, giai dap thic mic kip thoi rd rang, han ché tinh
trang doanh nghiép khong hiéu nén 1am sai din dén cham ké hoach cua
Chi cuc. Mudn thyuc hién tdt cong tac tuyén truyén thi ngoai viéc can bd
thué co trinh do chuyén mon tt thi can duoc dao tao dé ho co ky nang
truyén tai cac noéi dung mot cach rd rang dé hiéu cho ngudi nop thué. Dbi
ting sic thué tuy thudc vao ddi twong ndp thué (t6 chirc hay ca nhan) dé
d6i méi phuong phap tiép can phu hop, gitip cho nguoi ndp thué co thé
hiéu duoc, hiéu ding va thong sudt nhitng quy dinh va nghia vu quyén loi
ctia minh dé tir d6 ho an tam, tu nguyén, tu giac ndp thué cho nha nuéc.
Trong qué trinh thyc thi chinh sach phap luat thué - dic biét nhiing chinh
sach thué moéi - doanh nghiép c6 thé gip nhitng vudéng mic, lung ting
trong thuc hién. Vi vay, dé gitp d& doanh nghiép ciing nhu dua chinh
sach thué vao thuc té can tién hanh thudng xuyén cac hoat dong pho bién,
tap huan (miém phi) chinh sach thué méi cho doanh nghiép. Co thé to
chirc hd tro doanh nghiép thong qua cac phuong thirc hd tro, thao gd kho
khin, vudng mic bang hinh thirc nhu: tra 10i tryc tiép tai co quan thué, tra
161 qua dién thoai, tra 101 béng van ban, t6 chic cac budi ddi thoai truc
tiép v4i doanh nghiép trén dia ban.

Tiép nhén, xir 1y cac thac mic ctiia doanh nghiép kip thoi tranh tinh trang
dé & dong khién doanh nghiép bi cham tién d6 ké khai va quyét toan thué.
Nam bat kip thoi cac kho khan, vuéng mic cia doanh nghiép dé giai
quyét ngay hodc bao cdo, kién nghi cap tham quyén xem xét giai quyét.
Pa dang hoa céac loai hinh tuyén truyén thué, ngoai viéc tuyén truyén truc
tiép bai can bo thué, co thé lya chon tuyén truyén qua cac phuong tién
truyén thong nhu bao, dai phat thanh va truyén hinh, qua mang xa hoi dé
nang cao kha ning tiép can thong tin ciia ngudi ndp thué, tranh tha su tng
ho giam sat ctia cac to chiic chinh quyén, nguoi dan va doanh nghiép ndp thué.
Cong khai céc thu tuc hanh chinh, quy trinh nghiép vu va thoi gian giai
quyét tai bo phan mot cira noi don tiép ngudi ndp thué, trén trang web cua
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Chi cuc thué. Thyc hién ding quy dinh cta phap luat trong giai quyét

cong viéc, dam bao quyén va loi ich hop phap ctia ngudi ndp thué.

Cin cr theo bang y kién dong gop cai thién tinh minh bach thu thap tir
doanh nghiép, trong tong 337 cac ¥ kién dong gop ctia doanh nghiép nham nang
cao sy minh bach, thi ¢ 101 doanh nghi¢p dua ra y kién chi cuc 1am tét cong
tac tuyén truyén va hd tro tu van cho doanh nghiép chiém 30%, trong 163 ngudi
danh gia thi c6 62% doanh nghiép chon ¥ kién nay. Nhu vay cong tac tuyén
truyén va hd trg doanh nghiép 1a yéu td s& anh hudng 16n nhit dé ning cao tinh
minh bach. Nhu vay, trén thuc té v6i miu diéu tra cta nghién ctru cho théy trong
tdm cila cong tac minh bach ddi véi Chi cuc thué thanh phd chinh 1a thuc hién
t6t cong tac tuyén truyén, tu van va hd trg. Pay ciing 13 trong tdm cua cac dé
xudt ma nhém nghién ctru da phan tich & trén.

Trong cac y kién dong gop cua doanh nghiép nham nang cao tinh liém
chinh cta chi cyc thi hau hét cac y kién tap trung vao viéc cong chiic thué phai
cong tam tan tuy nhanh chong chinh xac khi giai quyét cong viéc (106 y kién
trong tong 380 ¥ kién) chiém 27,9% va chiém 65% trong 163 doanh nghiép dua
dé xudt, tiép theo 1a viéc cong chuc thué ludn lam dung quy dinh ctia nha nuéc
102 ¥ kién, cong chtc thué rén luyén tac phong quan ching 82 ¥ kién. Viéc gido
duc tu tuéng va dao dirc nghé nghiép 1a mot qua trinh 1au dai, va danh gia su
liém chinh cling phai 12 sy ddnh gia qué trinh thi méi cho két qua khach quan
chinh x4c. Pé nang cao gia tri Liém chinh trong viéc thuc hién tuyén ngdn cia
nganh, nhom nghién ctru dé xuat mot sé goi ¥ sau:

e (Cong tac tuyén dung can bd cong chirc thué. Tuyén dung 13 khau trong
yéu quyét dinh chat luong nhan luc hoat dong trong t6 churc, ddi véi
nganh thué ciing vay. Tuyén dung can bd cong chirc thué hién nay dang
dugc thyuce hién theo dung quy dinh cta cong tac tuyén dung ctia nha nudc,
tuy nhién cac bai kiém tra danh gia chu yéu 1a danh gia trén gidy, chua c6
bai kiém tra danh gia pham chét va dao dirc ctia c4 nhan ngudi dy tuyén.
Vi vay nén két qua tuyén dung tap trung dénh gia cac ky ning trinh bay
bai trén gidy. Pé danh gia toan dién ngoai viéc lam bai thi nhu da lam,
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nganh thué nén lya chon thém hinh thirc danh gia pham chét va k¥ ning:

lam viéc theo nhém, phong vén, xtt Iy tinh hudng, ...t d6 c6 thé giup cho

viéc tuyén chon can bo cong chirc thué du ning luc va pham chat dap ung
yéu cau ctia su liém chinh

e Cong tac dio tao, nang cao niang lyc chuyén mén: ngodi viéc dao tao dé
nang cao nang luc k¥ thudt nghiép vu thué thi gido duc tu tudng dao dic
va tac phong cho can bd cong chirc thué 13 viéc 1am thuc sy can thiét.

e Ting cuong cong tac kiém tra giam sat. Xay dung nodi dung kiém tra ndi
bd va bo sung tiéu chi chdp hanh thyc hién tuyén ngdn nganh thué vao noi
dung thi dua, khen thuéng hang nam, c6 ché tai xir phat rd rang véi nhiing
truong hop vi pham, du strc ran de khong tai pham. Xay dung chuong
trinh giam sat viéc thi hanh cong vu ctia cong chirc thué, dam bao khach
quan va trung thuc khi danh gia tinh liém chinh.

3.2. HAN CHE CUA NGHIEN CcUU

Nhu bét ki mot nghién ctru nao nghién ctru nay ciing khong thé tranh khoi
nhiéu han ché.

Thir nhét, phuong phap ldy mau 1a phuong phap phi xac suat (dya vao
mbi quan h¢ ca nhan cua nhém tac gia la chu yéu) nén tinh dai dién con thép, sur
tong quat hoa cho tong thé chua cao. Mic du két qua kiém dinh cho thdy mo
hinh nghién ctru pht hop véi dit liéu thi trudng. Nghién ctru sé c6 tinh tong quat
hoa cao hon néu 1ay mau theo phuong phap xac suét.

Thir hai, cach tiép can danh gia su théa méan va tuan thu thué chu yéu dua
trén 4 gia tri tuyén ngdn nganh thué ¢ thé chua phan anh hét duge muc d6 thoa
mén va tuan thi thué ctia doanh nghiép. Con rat nhiéu yéu t6 khac tac dong 1én
su théa min va tuan thu thué ciia doanh nghiép. Van dé nay dua ra huéng cho
nhimg nghién ctru tiép.

Thu ba, nghién ctru chi dugc thuc hién tai thanh phé Ninh Binh nén tinh
tong quat khong cao, nghién ctru nén thuc hién trén ca tinh va mot s tinh thanh
khac. Bén canh d6, su thoa man va muic d6 tuan thu thué thay doi hang nim,
nghién ctru nay nén dugc thuc hién hang nam.
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KET LUAN

Nghién ctru tong quan lai cac 1y thuyét vé cac gia tri tuyén ngén nganh
thué, su thoa man va tuan tha thué cia cac doanh nghiép c6 phét sinh nop thué
v6i chi cuc thué thanh phd Ninh Binh tir ndm 2014 — 2018. Cac nghién ctu di
trudc vé su thoa min va tuan thu thué dé tir d6 dua ra mo hinh nghién ctiu va
cac gia thuyét nghién ctru phu hop

Nghién ctru st dung mé hinh cdu trac tuyén tinh (Sem) dé danh gia do tin
cay, do gia tr1, do phan biét cua cac thang do trong mo hinh nghién ctru, dé kiém
dinh cac gia thuyét nghién ctru dwa ra. Két qua 1a bbn gia tri tuyén ngén nganh
thué c6 anh hudng tich cuc dén sy tuan thi va thoa méan cta doanh nghiép, dong
thoi cho thdy c6 mdi lién hé gilta sy thoa man va muc do tuan thi thué cia
doanh nghiép

Nghién ctru sir dung phéan tich phuong sai ANOVA va phi tham s
Kruskal — Wallis dé tim ra su khac biét vé sy thoa min va tuan thu gifra cac
nhom d6i twong doanh nghiép nghién ciru. Trong phan tich Anova nhom tac gia
sir dung kiém dinh sau Post-hoc voi kiém dinh LSD. Khong c6 qua nhiéu su
khac biét gitta cdc nhom dbi tuong nay.

Trén co s& két qua nghién ciru, nhom tac gia dua ra mot sd goi y giai phap

nham nang cao su thoa man va cai thi¢n mirc do tuan thu ctia doanh nghiép.
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PHU LUC
Phu luc 1

Xin chao cac Anh/Chi.

Chung t6i dang tién hanh nghién ctru sy tic dong cua cac gia tri tuyén
ngdn nganh thué 1én sy thoa man va su tic dong dong thoi cia cac yéu td trén
dén sy tuan thu thué cua cac doanh nghiép tai chi cuc thué thanh phé Ninh Binh.
Cam on Anh/ chi danh chut thoi gian tham gia trao doi cing nhém ngay hom
nay. Kinh mong Anh/ chi tu vn giip nhém vé nhiing cau hoi dudi day (dua
thang do nhap) dé chiing t6i hoan thién thang do. Moi quan diém ctia Anh/ chi
khong c6 dung va sai.

1. Trong nhimg phat biéu ndy, c6 phat biéu nao anh/ chi thiy khong rd
nghia, kho hiéu, twong ddng voi nhau.
2. Co phat biéu ndo gay mién cudng cho nguoi duoc phong van khi tra 10i.
3. Co phat biéu nao anh/ chi thidy qua dai dong, s dung tir ngir it quen
thudc.
4. Nhiing phat biéu nao anh/chj thiy khong c6 thong tin tra 101,
Phu luc 2. Bang cau héi

Kinh giri: B§ phin ké toan Doanh nghiép

Chung t61 1a nhém Gidng vién truong dai hoc Hoa Lu dang thuc hién nghién
ctru danh gia viéc thuc hién cac gia tri tuyén ngdén nganh thué (Minh bach — Chuyén
nghiép — Liém chinh - P6i méi) cta chi cuc thué thanh phd Ninh Binh anh huong dén
su thoa méan va tuan thii thué ciia doanh nghiép trén dia ban.

Véi mot muc dich duy nhat 1a nghién ctru. Rt mong Anh/Chi danh chut thoi
gian tra 101 cac cau hoi dudi day va luu ¥ rang khong c6 quan diém Dung/Sai, tat ca 1a
nhimg thong tin hitu ich. Chung t6i cam két nhiing thong tin Anh/Chi cung cap s&
duogc bao mat.

Anh/Chj vui 10ng cho biét mirc 46 dong ¥ ctia minh vé cac phat biéu dudi day
bang cach khoanh trén vao 6 thich hop

Quy woc vé cac muwe do dong y

1 2 3 4 5
Rit khong dongy | Khong dongy | Khéng y Kién Pong y Rit dong y
STT Binh luin Y kién

CONG KHAI, MINH BACH




Thu tuc hanh chinh duoc chi cuc niém yét cong khai déy du tai tru
s& va trén website

Céc thong tin vé thu tuc hanh chinh thué rd rang day du, don gian,
dé hiéu

Céc chinh sach uvu d3i vé thué duoc chi cuc tuyén truyén, hd tro
den doanh nghiép kip thoi

Khi chinh sach thué c6 thay ddi chi cuc to churc tap huén, hd trg,
doi thoai va tra 101 vudng mac cho doanh nghiép kip thoi

Cac_quy dinh xu phat, tinh tién chdm ndp dugc chi cuc tuyén
truyén, phd bién huéng dan kip thoi dén doanh nghiép

Kha ning tiép can thong tin, tai liéu quy dinh vé thué cua doanh
nghié€p d€ dang, thuan tién

Khi c6 stra doi, boé sung vé chinh sach thué cac doanh nghiép déu
dugc chi cyc lay y kién

CHUYEN NGHIEP

Chi cuc thuc hién dich vu, 1}5 tro tu van nhanh chong, chinh xac
cho doanh nghi¢p ngay tur 1an dau

Cong chuc thué am hiéu, c6 k§ ning chuyén mén trong tuyén
truyén hd trg ngudi nop thué

10

Cong chirc thué am hiéu, c6 k¥ ning chuyén mén trong ké khai,
quyét toan thué

11

Cong chire thué am hiéu, c6 k§ nang chuyén mon trong quan ly ng
va cudng ché ng thue

12

Cong chirc thué am hiéu, c6 k¥ ning chuyén mén trong thanh tra,
kiém tra thué

13

Cong chuc thue lam viéc c6 ke hoach, y thure t6 chtrc ky luat, trach
nhiém, chuyén tam vo1 cong viéc

14

Cong chtre thué ludn niém nd, tan tinh hudng dan, giai thich cac
van dé cho doanh nghiép

15

Cong chure thué trang phuc gon ganh, lich su trong giao tiép ing xir
v61 doanh nghiép

LIEM CHINH

16

Céc doanh nghiép khi giao dich v6i co quan thué phai tra thém cac
khoan phi khong chinh thtrc

17

Khi dé chi nhirng khoan chi khong chinh thirc, cong viée cua doanh
nghiép dugc gidi quyet nhu mong muodn

18

Cong chire thué khong nhiing nhiu gay kho khan phién ha cho
doanh nghiép

19

Cong chirc thué chip hanh dung quy trinh, quy dinh lam viéc cua
nganh




Khong c6 hién tuong cong chure thué loi dung chuc vy, quyén han

20 | ¢ tinh 1am sai chinh sach thué 11213
DPOI MOI
Chi cuc linh hoat trong khudn kho phép ludt nhdm théo g& kho
21 | khian tao diéu kién thuan lgi cho doanh nghiép 1123

Chi cuc ning dong, sang tao trong giai quyét cic van dé moi phat

22 | sinh

Chi cuc ludn léqg nghe, tiép thu ¥ kién phan hoi ctia doanh nghiép
23 | @é dam bao quyén lgi cho doanh nghiép. 1123

Chi cuc ting cudng cong tac cai cach hanh chinh nham giai quyét
24 | cac tha tuc nhanh chong, thuén tién cho doanh nghi¢p 1123

75 | Chi cuc cung cép dich vu ké khai, ndp thué dién tu giup doanh | { | 5 | 3
nghiép giam chi phi

MUC PO THOA MAN CUA DOANH NGHIEP

Chi cuc thyc hién tdt cac gia tri tuyén ngon gitip doanh nghiép
26 | tranh rui do vi pham hanh chinh thué 1(2]3

Cac gia tri tuyén ngébn ma chi cuc dang thuc hién da giap doanh
27 | nghiép giam chi phi tuan thu thué 1123

28 | Doanh nghiép cam thdy hai 10ng vé nhimg cam két ma chi cyc thué 11213
dang thyc hién

MUC PO TUAN THU
Doanh nghiép luén chip hanh ding ky, ké khai thué ding thoi gian
29 quy dinh 123
30 Doanh nghiép ludn thyc hién ndp thué dung han theo quy dinh 11213

Doanh nghi€p khong bi phat hién va xtr ly sai pham khi duoc thanh

31 tra, kiém tra thué 11213
Viéc tuan thu thué ty nguyén vira dam bao quyén loi, nghia vy vira
32 | tao hinh anh thuong hiéu cua doanh nghiép trén thi truong 11213

MOT SO THONG TIN THONG KE (Pdnh ddu x vio 6 tiwong itng)

O1. Quy mé vén ciia doanh nghiép
[J Tir 10 ty dong tré xudng.
[J Tir trén 10 ty dong dén 100 ty dong.
[J Trén 100 ty dong.

02. Quy mo lao dong

[ Tir 10 nguoi trd xudng. [ Tir trén 10 dén 200 nguoi.
[ Tir trén 200 nguoi dén 300 nguoi. ] Trén 300 nguoi.




03. Hinh thirc so hitu

[JDoanh nghiép Nha nudc; [JCoéng ty TNHH  [1Cong ty cb phan;
[JDN ¢6 von dau tu nude ngoai () Lién doanh [JDoanh nghiép tu
nhan [JHgp tac xa [JLoai hinh khéac

Q4. Trinh d9 hoc van ciia chii doanh nghiép
LJTHPT [ Trung cap [ Pai hoc ] Trén dai hoc IKhac.
05. Gidi tinh cua chu doanh nghiép

[/Nam. CING
Q6. Tir kinh nghi¢ém ciia doanh nghiép, Anh/Chi vui long cho biét thii tuc
hanh chinh trong linh vire thué nao dwéi day con nhiéu phién ha (C6 thé chon
hon mot linh vuc)

1.0Pang ky thué. 2.0Ké khai nop thué GTGT.
3.0JKé khai nop thué TNDN. 4.0] Ké khai ndp thué Tai nguyén.
5.0JKé khai ndp thué Thu nhap c4 nhén. 6.JThu tuc hoan thué GTGT.

7.00Thu tuc phat hanh hoa don.

Q7. Theo Anh/Chi dé nang cao sw minh bach thi €0 quan thué phai tiép tuc
lam tot cac ndi dung nao dwdi day (Co thé chon nhiéu npi dung)

1.0Lam tét cong tac tuyén truyén, hd trg tu van cho doanh nghiép.

2.0Chinh sach thué phai rd rang, d& hiéu va d& thyc hién.

3.0JThu tuc hanh chinh thué tiép tuc don gian.

4.[1Viéc tra ctru thong tin phuc ngudi ndp thué tién 1oi.

S0 Y KIEN KNAC oo

Q8. Theo Anh/Chi dé ning cao tinh chuyén nghiép thi co' quan thué phai
tiép tuc lam tot cac n¢i dung nao dwéi day (Co thé chon nhiéu nji dung).
1.[1Can tuyén dung va dao tao cong chirc thué€ toan dién, ding chuyén nganh
2.0 Thuong xuyén bd sung kién thirc dé cong chtre thué am hiéu chinh tri, kinh
té, phap ludt va chuyén mon nghiép vu .

3.0JCéng chirc thué thuong xuyén duge dao tao bdi dudng nang cao.

4.0JCong chuc thué ludn phai rén luyén cac k§ niang: Xt 1y tinh huéng nhanh;
phan tich, giao tiép tot; phdi hop, lam viéc nhom hiéu qua, st dung thiét bi tin
hoc thanh thao; soan thao van ban nhanh va thuyét phuc hiéu qua.

5.[JHét long phuc vu co quan va ngudi ndp thué.

Q9. Theo Anh/Chij dé ning cao tinh liém chinh thi co' quan thué phai tiép
tuc lam tot cac ndi dung nao duwdi day (Co thé chon nhiéu ngi dung)
1.01Cong chire thué ludn phai lam ding cac quy dinh ciia Nha nude.

2.0Ludn giai quyét cong viéc dung hen.




3.00Dbi véi ban than ludn nghiém khic, véi moi nguoi thi khoan dung d6 lugng.
4.0Rén luyén tac phong quan chung gan NNT, ling nghe ¥ kién ctia NNT.

5.0) Can phai cong tam, tan tuy khi thi hanh céng vy, nhanh chong, chinh xac
khi giai quyét cong viéc.

Q10. Theo Anh/Chi dé nang cao yéu to doi moi thi co' quan thué phai tiép
tuc lz‘lm’tﬁt céc ndi dung nao dwéi day (Co thée ch?n nhiéu ngi dung)

1.[1 Thau hi€u, chia s¢ kho khdn vd1 NNT. Chuyén tir tu duy "n6i cho doanh
nghiép nghe" sang tu duy "luén ludn ling nghe, lu6n luén thiu hiéu" vi muc dich
chung cua nha nudc.

2.0J Luén "Coi nguoi nop thué 1a khach hang, ddi tac quan trong ciia co quan
thue".

3.[0Co quan thué va cong chirc thué ludn c6 nhan thire va thai do dang dén trong
cong viéc xay dyng va td chirc thue hién ché do trach nhiém cong vu trong co
quan thué.

4.[) Thuong xuyén cap nhat nhitng bat cap trong co ché chinh sach dé 1am co s
kién nghi cai cach, stra ddi chinh sach thué tao diéu kién t6t nhat cho NNT.

5.0) Thudng xuyén nang cao chit luong dich vu tai co quan thué, ing dung sang

kién, cong nghé thong tin mot cach ¢ hiéu qua.

Cac van dé khac ma doanh nghiép muon kién nghi

Xin chan thanh cam on!

M3 hoa bang cau hoi

STT | Ma hoa Binh luian
CONG KHAI, MINH BACH

Thu tuc hanh chinh dugc chi cuc niém yét cong khai déy du tai tru so va
1 CK1 | trén website
) CK2 Céc thong tin vé thi tuc hanh chinh thué 1 rang day du, don gian, dé hiéu

Céc chinh sach wu d3i vé thué duogc chi cuc tuyén truyén, hd trg dén doanh
3 CK3 | nghiép kip thoi

Khi chinh sach thué c6 thay ddi chi cuc td chirc tap huén, hd trg, dbi thoai
4 CK4 va tra 161 vudng mac cho doanh nghiép kip thoi

Cei’c quy dinh~ xu phat, tinh tién cham ndp duoc chi cuc tuyén truyén, phé
5 CK5 bién hudng dan kip thoi dén doanh nghiép

Kha ning tiép can thong tin, tai liéu quy dinh vé thué ctia doanh nghiép dé
CK6 dél’lg, thuén tlél’l




Khi c6 stra doi, bo sung vé chinh sach thué cac doanh nghiép déu dugc chi

7 CK7 | cuc ldy y kién
CHUYEN NGHIEP
Chi cuc thuc hiép diqh vy, hd tro tu van nhanh choéng, chinh xac cho doanh
3 CN] | nghiép ngay tir 1an dau
Cong chuce thu’é am hiéu, c6 k¥ ning chuyén mon trong tuyén truyén ho trg
9 CN2 | nguoi ndp thué
Cong chure thué am hi€u, c6 ky nang chuyén mon trong ké khai, quyét toan
10| cNg |thué
Cong chirc thué am hiéu, ¢6 k¥ nang chuyén mén trong quan 1y no va
11 CN4 cu:6‘ng ché no thué
Cong chure thué am hi€u, c6 ky nang chuyén mén trong thanh tra, kiém tra
12| CNs | thue
Cong chirc thué 1am viéc c6 ké hoach, y thirc td chure ky luat, trach nhiém,
13 CN6 | chuyén tam v6i cong viée
Cong chirc thué ludn niém nd, tin tinh hudng dan, giai thich cac van dé
14 CcN7 | cho doanh nghiép
Cong chirc thué trang phuc gon ganh, lich su trong giao tiép Gmg xur v4i
15 CNS doanh l’lghlép
LIEM CHINH
Céc doanh nghiép khi giao dich véi co quan thué phai tra thém cac khoan
16 rc1 | phi khdng chinh thirc
Khi dé chi nhirng khoan chi khong chinh thire, cong viéc cua doanh nghiép
17 Lco | duoc giai quyét nhu mong muén
Cong chire thué khong nhiing nhiu gay kho khin phién ha cho doanh
18| 1c3 |neghiép
19 LC4 Cong chure thué chap hanh ding quy trinh, quy dinh lam viéc clia nganh
Khoéng c6 hién tugng qﬁng churc thué loi dung chuc vy, quyén han ¢b tinh
20 Lcs | 1am sai chinh sach thué
POI MOI
Chi cyc linh hoat trong khudn kho phap luat nham thao g& kho khin tao
21 pM1 | diéu kién thuén lgi cho doanh nghiép
22 DM2 | Chi cuc ning dong, sang tao trong giai quyét cac van dé méi phat sinh
Chi cyc luén lang nghe, tiép thu y kién phan hoi ctia doanh nghiép dé dam
23 DM3 | bao quyén loi cho doanh nghiép.
Chi cyc ting cudng cong tac cai cach hanh chinh nham giai quyét cac thu
24 DM4 | tuc nhanh chong, thudn ti¢n cho doanh nghi¢p
DMS5 | Chi cyc cung cép dich vu ké khai, ndp thué dién tir gitip doanh nghiép
25 giam chi phi
MUC PQ THOA MAN CUA DOANH NGHIEP
Chi cyc thyc hién tot cac gia tri tuyén ngoén gitp doanh nghiép tranh rui do
26 T™]1 | Vi pham hanh chinh thué




Cac gia tri tuyén ngdn ma chi cuc dang thyc hién da giip doanh nghiép
27 TM2 | gidm chi phi tuan thu thué
Doanh nghiép cam thiy hai long vé nhimg cam két ma chi cuc thué dang
28 TM3 | thyc hién
MUC PO TUAN THU
Doanh nghi¢p luén chap hanh dang ky, ké khai thué ding thoi gian quy
29| T | dinh
30 TT2 | Doanh nghiép luén thyc hién ndp thué dung han theo quy dinh
Doanh nghiép khong bi phat hién va xur 1y sai pham khi dugc thanh tra,
Viéc tuan thu thué tu nguyén vira dam bao quyén loi, nghia vu vira tao
32 TT4 | hinh anh thuong hi€u cua doanh nghiép trén thi truong
Phu luc 3
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
.872 7
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- Cronbach's
Item Deleted | if Item Deleted Total Alpha if Ttem
Correlation Deleted
CKl1 20.26 14.529 .684 .850
CK2 20.39 13.944 717 .844
CK3 20.67 13.332 713 .844
CK4 20.48 13.757 .670 .850
CK5 20.54 14.435 .624 .856
CK6 20.41 14.737 .580 .862
CK7 21.23 13.970 578 .864
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
912 8
Item-Total Statistics
Scale Mean if Scale Variance if | Corrected Item- | Cronbach's Alpha
Item Deleted Item Deleted Total Correlation | if [tem Deleted
CNl1 25.09 16.857 .685 904
CN2 24.74 16.047 .803 .893
CN3 24.60 17.291 813 .893




CN4 24.45 17.916 720 901
CN5S 24.47 17.572 779 .896
CN6 24.83 17.180 704 901
CN7 24.99 16.617 716 901
CN8 24.34 19.089 534 914
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
.833 5
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance if | Corrected Item- Cronbach's
Item Deleted Item Deleted | Total Correlation| Alpha if Item
Deleted
LCl1 13.60 6.315 .661 792
LC2 13.72 6.414 .648 795
LC3 13.64 7.082 587 812
LC4 13.62 6.805 .600 .808
LC5 13.66 6.460 .669 .789
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
.846 5
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance if | Corrected Item- | Cronbach's Alpha
Item Deleted Item Deleted Total Correlation | if Item Deleted
DMI 13.79 5.614 .700 .801
DM2 13.91 6.072 .642 817
DM3 13.91 5.615 .649 816
DM4 13.73 6.013 671 810
DM5 13.50 6.042 611 .825
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
.848 3
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance if | Corrected Item- | Cronbach's Alpha
Item Deleted Item Deleted Total Correlation | if Item Deleted




™1 6.91 1.956 .760 744
™2 6.93 2.261 .699 .803
T™M3 6.93 2.291 .693 .809
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
.826 4
Item-Total Statistics
Scale Mean if Scale Variance if | Corrected Item- | Cronbach's Alpha
Item Deleted Item Deleted Total Correlation | if Item Deleted
TT1 10.60 3.500 718 749
TT2 10.65 3.760 610 .800
TT3 10.64 3.737 .619 796
TT4 10.42 3.862 .664 77
Cronbach Alpha 1an 2
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
.888 5
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance if | Corrected Item- | Cronbach's Alpha
Item Deleted Item Deleted Total Correlation | if Item Deleted
CN2 14.99 4.846 759 .863
CN3 14.86 5.418 821 .843
CN4 14.71 5.651 767 .856
CN5S 14.73 5.532 .802 .847
CNS 14.60 6.428 533 .903
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
.862 6
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- | Cronbach's
Item Deleted | if Item Deleted Total Alpha if Item
Correlation Deleted
CK1 16.67 11.085 .655 .840
CK2 16.80 10.480 11 .829




CK3 17.09 9.857 726 .825
CK4 16.90 10.254 676 .835
CKS5 16.95 10.948 .608 .847
CK7 17.64 10.478 573 .856
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
810 4
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- | Cronbach's
Item Deleted | if Item Deleted Total Alpha if Item
Correlation Deleted
DM1 10.31 3.387 .696 728
DM2 10.43 3.802 613 770
DM3 10.43 3.432 .622 766
DMS5 10.02 3.765 .586 781
Phu luc 4
KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling 901
Adequacy.

Approx. Chi-Square 2537.531
Bartlett's Test of
Sphericity Pf 300

Sig. .000

Total Variance Explained
Facto Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared | Rotation Sums of
r Loadings Squared Loadings®
Total % of Cumulative | Total % of | Cumulative Total
Variance % Variance %

1 10.193 40.773 40.773 9.774 39.096 39.096 8.102
2 2.824 11.295 52.068| 2.395 9.582 48.678 7.763
3 1.687 6.746 58.814| 1.282 5.129 53.808 3.493
4 1.160 4.641 63.455 .735 2.939 56.747 7.259
5 953 3.811 67.267
6 822 3.287 70.554
7 783 3.131 73.685
8 657 2.628 76.313




9 .645 2.581 78.894
10 585 2.338 81.232
11 543 2.172 83.404
12 501 2.006 85.410
13 470 1.879 87.289
14 434 1.736 89.025
15 374 1.498 90.523
16 .349 1.396 91.919
17 333 1.332 93.252
18 304 1.216 94.468
19 259 1.036 95.504
20 .249 997 96.501
21 227 907 97.408
22 190 762 98.170
23 165 .658 98.828
24 157 .630 99.458
25 136 542 100.000

Extraction Method: Principal Axis Factoring.
a. When factors are correlated, sums of squared loadings cannot be added to obtain a total
variance.

Pattern Matrix®

Factor

CN5S 913
CN4 .863
CN3 .860
CN2 794
CN8 S15
CN6
CNI1
CN7
CK3 943
CK2 817
CK7 .693
CK1 .666
CK4 .637
CK5 .500
LClI T
LC2 719
LC3 716
LC5 .680
LC4 .629
DM1 .848
DMS5 595




DM3
DM2
DM4
CKo6

569
510

Extraction Method: Principal Axis Factoring.

Rotation Method: Promax with Kaiser

Normalization.

a. Rotation converged in 6 iterations.

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling 719
Adequacy. '

Approx. Chi-Square 207.528
Bartlett's Test of Df 3
Sphericity }

Sig. .000

Total Variance Explained

Componen Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings
t Total % of Cumulative Total % of Cumulative

Variance % Variance %
1 2.301 76.687 76.687 2.301 76.687 76.687
2 407 13.577 90.264
3 292 9.736 100.000
Extraction Method: Principal Component Analysis.

Component Matrix?
Component
1
™1 900
™2 .865
T™M3 .861
Extraction Method: Principal Component Analysis.
a. | components extracted.
KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling 724
Adequacy. ’

Approx. Chi-Square 234.798
Bartlett's Test of 9 6
Sphericity

Sig. .000




Total Variance Explained
Componen Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings
t Total % of Cumulative Total % of Cumulative
Variance % Variance %

1 2.637 65.915 65.915 2.637 65.915 65.915
2 541 13.529 79.444
3 499 12.474 91.918
4 323 8.082 100.000
Extraction Method: Principal Component Analysis.

Component Matrix?

Component
1

TT1 .859
TT4 821
TT3 785
TT2 779

Extraction Method: Principal Component Analysis.

a. 1 components extracted.

Regression Weights: (Group number 1 - Default model)

Phu luc 5

Estimate S.E. C.R. P Label

CNS5 <---CN 1.000

CN4 <---CN 928 .080 11.673 ***
CN3 <---CN 1.103  .076 14.453 ***
CN2 <---CN 1.349 .099 13.590 ***
CN8 <---CN 624 083 7.512 ***
CK3 <---MB 1.000

CK2 <---MB 923  .089 10.399 ***
CK4 <---MB 900 .098 9.153 ***
CK1 <---MB 776 082 9.509 ***
CK7 <---MB 846 106 7.957 ***
CK5 <---MB 764 .090 8.440 ***
DM1 <---DM 1.000

DM3 <---DM 1.075 117 9.178 ***
DM2 <---DM 908 101 8.975 ***
DMS5 <---DM 840 106 7.919 ***
LCl1 <---LC 1.000

LC5 <---LC 1.010 .118 8.535 ***
LC3 <---LC 786 105 7.513 ***




Estimate S.E. C.R. P Label

LC2 <---LC 970 121 7.992 ***
LC4 <---1LC 924 114 8.120 ***
TM1 <---TMC 1.000

TM?2 <---TMC 851 .069 12.279 ***
TM3 <---TMC 841 069 12.244 ***
TT1 <---TTC 1.000

TT2 <---TTC 833 .089 9.406 ***
TT3 <---TTC 868 088 9.908 ***
TT4 <---TTC 823 .079 10.468 ***

Standardized Regression Weights: (Group number 1 - Default model)

Estimate
CN5 <--- CN .832
CN4 <--- CN 781
CN3 <--- CN .897
CN2 <--- CN .863
CN8 <--- CN .558
CK3 <--- MB 765
CK2 <--- MB .801
CK4 <--- MB 715
CK1 <--- MB .739
CK7 <--- MB .630
CKS5 <--- MB .664
DM1<--- DM 735
DM3 <--- DM 752
DM2<--- DM 735
DM5<--- DM .651
LCl <--- LC 711
LC5 <--- LC 755
LC3 <--- LC .655
LC2 <--- LC .700
LC4 <--- LC 713
TM1 <--- TMC .847
TM2 <--- TMC 790
TM3 <--- TMC 788
TT1 <--- TTC .820
TT2 <--- TTC .684
TT3 <--- TTC 713
TT4 <--- TTC 743

Squared Multiple Correlations: (Group number 1 - Default model)

Estimate
TT4 .552
TT3 .508




Estimate
TT2 469
TT1 .672
TM3 .622
TM2 .624
TM1 717
LC4 508
LC2 491
LC3 429
LC5 569
LC1 .505
DM5 423
DM2 541
DM3 565
DM1 541
CK5 441
CK7 397
CK1 .547
CK4 511
CK2 .641
CK3 .586
CN8 312
CN2 744
CN3 .805
CN4 .610
CN5 .693

Regression Weights: (Group number 1 - Default model)

Estimate S.E. C.R. P Label

CN5 <---CN 1.000

CN4 <---CN 928 .080 11.673 ***
CN3 <---CN 1.103  .076 14.453 ***
CN2 <---CN 1.349 .099 13.590 ***
CN8 <---CN 624 083 7.512 ***
CK3 <---MB 1.000

CK2 <---MB 923 .089 10.399 ***
CK4 <---MB 900 .098 9.153 ***
CK1 <---MB 776 .082 9.509 ***
CK7 <---MB 846 106 7.957 ***
CK5 <---MB 764 .090 8.440 ***
DM1 <---DM 1.000

DM3 <---DM 1.075 117 9.178 ***
DM2 <---DM 908 101 8.975 ***
DMS5 <---DM 840 106 7.919 ***
LCl <--LC 1.000

LC5 <---LC 1.010 .118 8.535 ***




Estimate S.E. C.R. P Label

LC3 <---LC 786 105 7.513 ¥k
LC2 <---1LC 970 121 7.992 ***
LC4 <---LC 924 114 8.120 ***
TM1 <---TMC 1.000

TM2 <---TMC 851 .069 12.279 ***
TM3 <---TMC 841 069 12.244 ***
TT1 <---TTC 1.000

TT2 <---TTC 833 089 9.406 ***
TT3 <---TTC 868 .088 9.908 ***
TT4 <---TTC 823 .079 10.468 ***

Standardized Regression Weights: (Group number 1 - Default model)

Estimate
™ <-- CN 328
T™ <--- MB 178
™ <--- DM 379
™ <-- LC 376
TT <-- CN 220
TT <--- MB 225
TT <--- DM 339
TT <-- LC 176
TT <-- ™™ 202
CN5 <--- CN .826
CN4 <--- CN 773
CN3 <--- CN 903
CN2 <--- CN .870
CN8 <--- CN .550
CK3 <--- MB 765
CK2 <--- MB 798
CK4 <--- MB 719
CKl1 <--- MB 743
CK7 <--- MB .625
CK5 <--- MB .664
DMI1 <--- DM 733
DM3 <--- DM 762
DM2 <--- DM 718
DM5 <--- DM .662
LCl1 <-- LC .599
LC5 <--- LC .740
LC3 <-- LC 591
LC2 <-- LC .508
LC4 <-- LC 719
™2 <--- ™ .816
TM3 <--- T™™ 77
™1 <--- ™™ .849




Estimate

TTl <
TT2 <
TT3 <
TT4 <

TT
TT
TT
TT

841
710
733
769

Regression Weights: (Group number 1 - Default

model)

Estimate S.E. C.R. P Label
™ <--- CN 0.389 0.096 4.047 ok
™ <--- MB 0.168 0.08 2.103 0.035
™ <--- DM 0.427 0.119 3.578 oAk
™ <--- LC 0.443 0.084 5.264 oAk
TT <--- CN 0.272 0.108 2.519 0.013
TT <--- MB 0.223 0.109 2.047 0.041
TT <--- DM 0.398 0.152 2.618 o
TT <--- LC 0.216 0.094 2.298 0.023
TT <--- ™ 0.21 0.077 2.727 oAk
CN5 <--- CN 1
CN4 <--- CN 0.926 0.081 11.368 ook
CN3 <--- CN 1.12 0.078 14.348 ook
CN2 <--- CN 1.372 0.101 13.555 ook
CNS8 <--- CN 0.606 0.082 7.349 ook
CK3 <--- MB 1
CK2 <--- MB 0.92 0.089 10.337 oAk
CK4 Lnmm MB 0.907 0.099 9.206 ok
CKl1 <--- MB 0.78 0.082 9.544 ook
CK7 <--- MB 0.84 0.107 7.88 ook
CK5 <--- MB 0.764 0.091 8.426 ook
DM1 <o DM 1
DM3 Lnmm DM 1.093 0.119 9.184 ok
DM2 Lnmm DM 0.889 0.103 8.659 ok
DMS5 Lnmm DM 0.857 0.107 7.976 ok
LC1 <--- LC 1
LCS5 <em- LC 1.075 0.161 6.693 ook
LC3 <em- LC 0.786 0.135 5.807 ook
LC2 <--- LC 0.739 0.11 6.687 ok
LC4 <--- LC 1.059 0.161 6.59 ook
TM2 <--- ™ 1
TM3 <--- ™ 0.943 0.083 11.339 oAk
TMI1 Lemm ™ 1.129 0.088 12.892 oAk
TT1 <--- TT 1
TT2 <--- TT 0.85 0.082 10.318 okox




TT3 <--- TT 0.878 0.081 10.797 otk
TT4 <--- TT 0.833 0.072 11.578 otk
Phuc luc 6
Test of Homogeneity of Variances
Levene Statistic df1 df2 Sig.
tuan thu 2.720 2 160 .069
thoa man .924 2 160 .399
Test of Homogeneity of Variances
Levene Statistic dfl df2 Sig.
tuan thu 3.961 3 159 .009
thoa man 3.465 3 159 .018
Test of Homogeneity of Variances
Levene Statistic dfl df2 Sig.
tuan thu 2.635 4 158 .036
thoa man 2.437 4 158 .049
Test of Homogeneity of Variances
Levene Statistic dfl df2 Sig.
tuan thu 1.252 4 158 291
thoa man 2.029 4 158 .093
Test of Homogeneity of Variances
Levene Statistic dfl df2 Sig.
tuan thu .018 1 161 .894
thoa man 3.043 1 161 .083
Multiple Comparisons
LSD
Depende (I) Trinh do (J) Trinh Mean Std. Error | Sig. 95% Confidence
nt HV do HV Difference Interval
Variable (I-J) Lower Upper
Bound Bound
Trung c¢?p .05403485| .59138047| .927|-1.1139960| 1.2220657
THPT D?i h?c 30696752 | .55281637| .579| -.7848957| 1.3988308
tuan thu trén 071 h?c| 1.12298019| .57701281( .053| -.0166732| 2.2626336
khac -.26225726| .61509772| .670(-1.4771319( .9526174
Trung c?p THPT -.05403485| .59138047| .927(-1.2220657| 1.1139960




thoa man

D? h?c

trén 0?1 h?c

Khac

THPT

Trung c?p

Pai hoc

trén dai hoc

Khac

D?i h?c
trén 0?1 h?c
khac
THPT
Trung c?p
trén 0?1 h?c
khac
THPT

Trung c¢?p
D?i h?c
khac

THPT
Trung c?p
b?i h?c
trén 6?1 h?%¢
Trung c?p
D?i h?c
trén 0?1 h?c
khac
THPT

D?i h?c
trén 8?1 h?c
khac
THPT
Trung c?p
trén 8?1 h?c
khac
THPT
Trung c?p
b?i h?c

khéc
THPT
Trung c?p

P?i h?c
trén 0?1 h?c

25293267
1.06894534"
-.31629211
-.30696752
-.25293267
81601267°
-.56922479
-1.12298019

1.06894534"
-.81601267"

1.38523745"
26225726
31629211
.56922479

1.38523745"
24613223

.18022902
99359162
-.12526829
-24613223
-.06590321
74745938"
-.37140053
-.18022902
06590321
81336260
-.30549731
99359162
-74745938"
-.81336260"

1.11885991"
12526829
37140053
30549731

1.11885991"

24656508
29687064
36542250
55281637
24656508
.20977906
29901284
57701281

29687064

20977906

34168190

61509772
36542250
29901284

34168190
.60229029

56301476
58765757
.62644508
.60229029
25111372
30234733
37216383
56301476
25111372
21364908
30452905
58765757
30234733
21364908

34798527

.62644508
37216383
30452905
34798527

307
.000
388
579
.307
.000
.059
.053

.000

.000

.000

.670
388
.059

.000
.683

749
.093
.842
.683
793
.014
320
749
793
.000
317
.093
.014
.000

.002

.842
320
317
.002

-.2340561
4825985
-1.0380352
-1.3988308
-.7399214
4016797
-1.1598027
-2.2626336

-1.6552922

-1.2303456

-2.0600907

-.9526174
-.4054510
-.0213531

7103842
-.9434465

-.9317770
-.1670862
-1.3625550
-1.4357110
-.5618759
1502956
-1.1064584
-1.2922350
-.4300695
3913860
-.9069702
-2.1542694
-1.3446232
-1.2353392

-1.8061628

-1.1120184
-.3636573
-.2959756

4315570

7399214
1.6552922
4054510
7848957
.2340561
1.2303456
.0213531
.0166732

-.4825985

-4016797

-.7103842

1.4771319
1.0380352
1.1598027

2.0600907
1.4357110

1.2922350
2.1542694
1.1120184
9434465
4300695
1.3446232
3636573
9317770
5618759
1.2353392
2959756
.1670862
-.1502956
-.3913860

-.4315570

1.3625550
1.1064584

9069702
1.8061628

*. The mean difference is significant at the 0.05 level.




