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Tém tit:

Nghién ciru nay nham danh gid va do lwong mire do tdc dong ciia mét s6 nhan té dén sw hai
long ciia doanh nghiép doi véi dich vu Thué dién tir. Pdnh gid su hai long ciia doanh nghiép
sé giup cho co quan quan ly hoan thién, nang cao chat lwong dich vu, hién dai hoa nganh
thué. Nghién curu dwoc thuc hién trén 280 doanh nghiép co sw dung dich vu thué dién tir trén
dia ban thanh phé Ha Ngi. Két qua nghién civu cho thdy cdc nhan t6 déu cé tac dong thudn
chiéu t&i su hai long cua doanh nghiép doi véi dich vu thué dién tr. T rong $6 cdc nhan 16 tdce
dong toi sy hai long thi sy an toan va bao mdt co tac dong lon nhat dén sw hai long cua doanh
nghiép doi véi dich vu Thué dién tir.

Tur khéa: Su hai long, dich vu cong truc tuyén, thué dién tur.

Ma JEL: HOO

Enterprises’ satisfaction toward electronic tax service: The case study in Hanoi
Abstract:

This study aims to measure the impact of factors on enterprises’ satisfaction toward elax
service. It is very important and necessary to analyze enterprises’ satisfaction in order to
improve elax service and modernize the tax industry. Research was conducted with a sample
of 280 enterprises using electronic tax services in Hanoi city. SEM (Structural Equation
Modeling) was employed to analyze primary data. The results show that all factors positively
impact on enterprises’ satisfaction. Among factors, safety and security have the strongest
influence on enterprises’ satisfaction.

Keywords: Satisfaction, online public service, electronic tax.
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1. Pit van dé

Dich vu thué dién tir 12 mot loai dich vu hanh
chinh céng do co quan thué cung cap cho ngudi nop
thué (t6 chirc, c4 nhan) trén moi truong mang nham
cong khai cac thu tuc hanh chinh trong linh vuc

thué, tao thuan lgi cho ngudi nop thué giam thiéu

thoi gian, chi phi tuan thu phap luat thué. Dich vu
thué dién tir 1a xu thé chung cta céc chinh phu hién
dai, léy loi ich, sy hai long cia nguoi dan, doanh
nghiép lam thudc do cho két qua hoat dong.

O Viét Nam, cung v6i qua trinh cai cach thué,

cong tac quan 1y thué ciing timg budc duge chuyén
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dbi tir phuong thirc quan 1y cii - coi ngudi ndp thué
1a d6i tugng quan ly sang phuong thire quan 1y thué
hién dai - coi ngudi ndp thué 1a khach hang, phu hop
v6i xu thé chung vé quan 1y thué trén thé giéi. Dich
vu thué dién tr duge trién khai tir thang 8 nam 2009
thong qua hé thdng khai thué qua mang (iHTKK)
dugc thuc hién thi diém tai mot s6 thanh phd 16n (Ha
Nbi, Thanh phé H6 Chi Minh, Pa Ning, Ba Ria-
Viing Tau). Dén nay, di c6 63/63 tinh, thanh phd
thuc hién ké khai va ndp thué dién tir. Hé thong dich
vu thué dién tir da dat cAp do 3 gém: Ké khai hoa
don qua mang; ké khai sir dung bién lai phi, 1€ phi
qua mang; khai thué qua mang; ndp thué dién tu:
hoan thué dién tir; hé thong cip ma chdng gia hoa
don da dat cap do 3 tro 1én. Nganh thué dang tiép tuc
trién khai cac phuong an don gian hoé cic thu tuc
hanh chinh trong linh vyc thué nhim dap tng dich
vu cong truc tuyén cép do 4 theo Kké hoach da duoc
B6 Tai chinh phé duyét trong nam 2019 - 2020. Tu
ngay 6 thang 5 ndm 2019, Cuc Thué Ha Noi chuyén
sang su dung dich vu thué dién tir (eTax) thay thé
mg dung khai thué dién tir GHTKK) va nop thué
dién tir. Viéc cung cép dich vu thué dién tir trén toan
qudc ndi chung va trén dia ban Ha Noi néi riéng da
c6 tac dong tich cuc dén cong tac quan 1y thué.

Dua trén 1y thuyét va nghién ciru dinh tinh, bai
bao s€ dua ra mo6 hinh nghién ctru, sau doco sé dir
lidu so cap va két qua phan tich dir lidu, nghién ctru
s€ chi ra su tac dong cua tinh hi¢u qua, su an toan
va bao mat, thiét ké web, chat luong dich vy, niém
tin vao internet, niém tin véi co quan thué dén su
hai long ctia doanh nghiép ddi vé6i dich vu thué truc
tuyén ctia co quan thué trén dia ban Ha Noi.

2. Co sé 1y thuyét va méd hinh nghién ctru

2.1. Co sé' Iy thuyét

2.1.1. Sw hai long

Trong bdi canh kinh té hién nay, khong chi c6 cac
doanh nghiép quan tam t6i sy hai long ctia khach
hang, céc t6 chirc chinh phu ciing rat quan tim toi su
hai 10ng ctia khach hang, ludn ¢ géng nang cao chat
luwgng dich vu trong qué trinh phuc vu khach hang.
Su hai long ctia khach hang tac dong 16n toi két qua
hoat dong ctia to chirc. Sy hai 10ng ctia khach hang 14
su khach biét gitra cdm nhan vé dich vu nhan dugc va
mong doi cua khach hang (Kamarulzaman & Azmi,
trich dan trong Islam, 2015, 09). Su hai long 14 sy
so sanh gitta cam nhén chung cua khach hang véi
cam nhén cda ho trong qua khu, 1a su téng hoa cam

nhan va thai d6 dbi v6i nhimg su tac dong khac nhau
trong tinh huéng nhat dinh nao d6 (Chumsombat,
2014). Zhao (2010) cho rang sy hai 1ong ctia khach
hang ddi vé6i dich vu truc tuyén 1a trai nghiém thudc
vé tim 1y sau khi thuc hién cac dich vu truc tuyén,
dugc do luong dya trén chét Ivong cam nhan cua
khach hang sau khi str dung dich vu do.

Nhu vdy, c6 thé thiy sy hai long cua doanh
nghiép-nguoi st dung dich vu la trang thai thoa
man cua doanh nghiép doi véi dich vu nhan duoc
dua trén danh gia ciia doanh nghiép sau khi st dung
dich vu. Noi cach khac sy hai long dugc xac dinh
thong qua gié tri cdm nhan cua nguoi st dung dich
vu (doanh nghiép).

Tuy nhién, vi doanh nghiép 1a khach hang t6
chirc, qué trinh ra quyét dinh mua/tiéu dung dich vu/
san pham thuong phai théng qua mot “trung tim ra
quyét dinh” bdi mot nhém nguodi céd tinh dai dién
va du thim quyén trong doanh nghiép. Do vay, viéc
nghién ctru sy hai long ctia doanh nghiép s€ tap
trung vao viéc danh gia su hai long cua “ngudi cung
cép thong tin chinh”. Hay noi cach khac, ngudi chiu
trach nhiém chinh trong cong viéc lién quan dén
quyét dinh tiéu dung cia doanh nghiép s& dai dién
cho doanh nghiép dé danh gia vé san pham/dich vu
ma doanh nghiép st dung.

Vickery (2018) cho rang khi danh gia su hai long
ciia doanh nghiép, néu nha nghién ctru lwa chon
ngau nhién mot nhom/vai ngudi trong doanh nghiép
dé khao sat thi két qua khao sat c6 rat it y nghia.
Thay vi d6, ngudi nghién ctru c6 thé xac dinh ngudi
¢6 anh hudng quan trong nhit trong qua trinh tiéu
dung/mua dich vu/san pham cu thé nao do thi s& co
thong tin phan hoi tot hon.

2.1.2. Tinh hiéu qua

Dich vu thué dién tir da cai thién dang ké ning
suét lao dong khu vyc cong, tao ra cac dich vu t6t
hon, tiét kiém chi phi va ting truéng GDP. Trong
bdi canh dich vu thué dién tt, tinh hiéu qua chuyén
thanh bt ctr diéu gi lam tang tinh dé& sir dung bang
cach giam chi phi thoi gian va nd lyc cia nguoi
dong thué (Pinho & cong sy, 2007).

Tinh hiéu qua dé cap dén tdc do tai xubng, tim
kiém va diéu hudng, cu thé 1a viéc tai xuéng nhanh,
tai nhanh cac trang va hinh anh va cac co ché tim
kiém nhanh chong. Nghién ctru khac da chimg minh
réng tinh hiéu qua c6 tac dong tich cuc dén su hai
long ctia nguoi ndp thué dbi véi dich vu thué truc
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tuyén (Lee & cong su, 2008; Islam & cong sy, 2010;
Chumsobat, 2014).

2.1.3. Sy an toan va bao madt

Khia canh quan trong nhat trong giao dich dién tir
12 mdi quan ngai vé an ninh thong tin. Dé st dung
giao dich dién tir, doanh nghiép can dang ky thong
tin cho nha cung cap trén web. Viéc str dung cac dich
vu trye tuyén thong qua méi trudng mang c6 thé
bi tac dong clia cac cudc tin cong an ninh / khong
gian mang nhu tit may tinh doanh nghiép, trom cap
dir liéu va phat tan tap tin doc hai. Nhu vay, muc
d6 an toan va bao mat 1a mot trong nhitng yéu t6
quan trong lam gia tang tinh toan ven cda cac dich
vu truc tuyén, c6 anh hudng dén sy hai long cua
doanh nghiép.

Mtc d0 an toan va bao mat la mot yéu t6 ma
khach hang quan tdm dac biét khi nop thué truc
tuyén. Theo Parasuraman & cong sy (2005) thi d6 an
toan va bao mat chi muc do bao dam thong tin cua
c4 nhan, doanh nghiép dugc cung cap trén hé thong
luén duge bao vé, kiém soat, khong bi loi dung lam
anh hudéng dén t6 chirc va ca nhan khi giao dich di¢n
tir. Theo Zeithaml & cong su (2002), bao mat duoc
dinh nghia la dir liéu hanh vi mua sdm khong dugc
chia s¢ va thong tin thé tin dung la an toan. Nghién
ctru cua Pinho & cong su (2007) vé dich vu thué
dién tir cho théy r?mg, su bao mat la mét trong nhiing
yéu t6 nang cao su hai long ctia khach hang déi véi
dich vu thué dién tir & B6 Do Nha. Hon nita, Carter
& cong sy (2011) trong nghién ctu voi 304 nguoi
nop thué cho théy tinh bao mat c6 tac dong dén su
hai long ctia nguoi ndp thué. Vi vay, sy an toan va
bao mét c6 thé dugc coi 1a mot tién dé quan trong dé
danh gia su hai long cua khach hang.

2.1.4. Thiét ké web

Trang web 1a mot thanh phan quan trong ciia cac
dich vu tryc tuyén; diéu nay c6 nghia 1a trang web
can phai dugc dic biét quan tAm khi thiét ké dé phuc
vu thi trudong muyc ti€u mot cach hiéu qua. biéu nay
doi hoi phai xem xét cac yéu té nhu kha ning diéu
huéng dé dang, tinh tham m¥, ndi dung, kha ning
tiép can va cac tinh ndng nhu ca nhan hoa, tuy chinh,
cham séc khach hang va cong ddong. Tat ca cac
yéu t6 nay két hop sé& tryc tiép anh huong dén trai
nghiém cua ngudi ding véi trang web, va cudi cing
la sy hai long cua ho. Reichheld va Markey (2000)
chi ra rang sy that bai ctia Boo.com 1a do trang web
qué phuc tap, cham, khong dé truy cép va kho diéu

huéng. Hidu qué ciia viée thiét ké trang web tir quan
diém cia nguoi sir dung co thé dugce danh gia dudi
dang tinh hitu ich va nhan thirc dé sir dung.

Davis (1989) da xac dinh nhan thuc hiru ich la
mirc 36 ma mot ngudi tin rang sir dung mot hé thong
cu thé s& tang cuong hiéu suit cia minh. Trong d6
tinh hitu ich cia mot trang web duoc do bang mirc
do tiét kiém thoi gian va chi phi trich xuét thong tin
truc tuyén (Shih, 2004). Theo Wolfinbarger va Gilly
(2003) thiét k& Web bao gdm tit ca cac yéu t6 didu
hudng, tim kiém thong tin, xir Iy don dit hang, ca
nhan thich hop va lya chon san phém.

Trong dinh nghia ctia Davis (1989), nhan thuc
hiru ich duoc dinh nghia la mirc d6 ma cong dan tin
rang trang web s& cung cap tat ca cic thong tin can
thiét. Ong da van dung tinh hitu ich dugc nhan thire
1a mirc d6 cong viée co thé duoc thuc hién nhanh
hon, ting cudng ning sudt lam viéc va hiéu qua.
Mitrc do nhan thic hitu ich truc tiép anh hudng dén
su chap nhéan ctia Chinh phii dién tir. Noi dung trang
web ciling ¢6 thé lam ting tinh hitu ich cho nhan
thirc. Glazer (1991) goi ¥ rang ndi dung cua trang
web dong moét vai trd quan trong trong su hai long
clia nguoi sir dung, boi vi néu ho truy cap nhung
khong tim thdy nhiing gi ho dang tim kiém ho s&
cam thdy khong hai 10ng. Mot cong thong tin Chinh
phu dién tir dwoc tich hop co6 thé 1a mot phuong tién
chinh dé dat duoc tinh hitu ich. Thay vi truy cp céc
trang web cua cac co quan chinh phu khéc nhau cho
cac nhiém vu va dich vu riéng biét, nguoi dung chi
can truy cdp vao mot trang web dé sir dung tat ca
cac dich vu do Chinh phu cung cép. Yéu td dic biét
nay c6 thé 1am giam dang ké thoi gian va tiét kiém
chi phi trong viéc tiép nhan thong tin va dich vu tir
chinh phu.

Mot trong nhitng thach thuc chinh trong viéc
cung cip cac dich vu chinh phu dién tir tbt hon cho
khach hang 14 viéc thiét ké cac trang web chinh phu
dién tir giup khach hang tim thiy thong tin va dich
vu can thiét d& dang hon. Xu huéng gan day trong
viéc thiét ké cac trang web chinh phu dién tir hudng
dén xac dinh nhu cau cia cong ching.

Noi dung trang web dong mot vai tro quan trong
trong sy hai 10ng ctia ngudi ding boi vi néu nguoi
dung khéng tim thiy thong tin mong mudn trén
trang web, ho s€ khong ghé tham trang Web thém
14n néo nira. Céng chinh phu dién tr nén la mét cira
ngd cho cac dich vu ciia chinh phu dé dép img nhu
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cau cua nguoi str dung ma khong phai tra tién truy
cap vao cac trang web ctia nhiéu co quan chinh phu.
Néu mot cong thong tin duge tao ra, nguoi sir dung
khong nhat thiét phai biét b phan nao chiu trach
nhiém vé& mot dich vu cu thé nao d6 (Kumar & cong
sw, 2007). Noi dung ciia cong thong tin cho thiy
céac thong tin va dich vu s&n c6 cua nhiéu co quan
chinh phii d6i v6i cong chiing (Henriksson & cong
su, 2007).

Nhiéu nghién ctru trén thé gidi da khang dinh viée
thiét ké web déng vai trd quan trong trong viéc nang
cao sy hai long cua khach hang khi st dung web dé
giao dich (Madu & Madu, 2002). Pong luc dé khach
hang giao dich tryc tuyén chinh 1a ngudn thong tin
chi tiét va da dang dugc cung cip trén website vi
cac trang web luon ca nhan hoa giao dich cua khach
hang dé cac giao dich cua ho dugc tdt hon (Kim &
cong su, 2006; Cai & cong su, 2004). Loiacono &
cong sur (2002) cho rang chit lugng thong tin dong
vai trd quan trong tao nén thanh cong cua website,
bién s6 quan trong tic dong dén sy hai long cua
khach hang.

2.1.5. Niém tin

Niém tin 1a mot van dé trong tdm trong kinh
doanh, tmyén thong, giao dich va thyuc tién, dac biét
la khi né duoc thyc hién tr xa, thong qua internet.
Khai niém niém tin da duoc nghién ctiu rong rai
trong nhiéu linh vuc rat lau truée khi co su hién
dién cua Internet hodc chinh phu dién tir, nhung mdi
nha nghién ctru gép kho khan trong viéc dinh nghia
va vén dung khai niém nay (Emurian va Wang,
2005). Hau hét ho déu dinh nghia khai niém niém
tin trong mot ngit canh cy thé.

Theo Rotter (1971) niém tin 1a mot ky vong vé
161 hira cua mot ca nhan hoac mot nhom dugce thuc
hién. Dinh nghia nay di din dén mét sb dinh nghia
vé su tin tuong ctia ngudi dan dbi véi chinh phu dién
tir. Zucker (1986) da chia niém tin thanh ba loai bao
gém: niém tin dya trén nhitng dac diém tin cdy, niém
tin theo qua trinh, va niém tin dya trén co so. Niém
tin dya trén quy trinh 12 mot niém tin dya trén kinh
nghiém cuda tung cd nhan khi giao dich vdi chinh
phii. Hinh thirc tin tuong nay c6 thé dugc tao ra néu
chinh phui ¢6 thé dam bao cac cong nghé chinh phu
dién tir duoc chuén bi va duy tri tdt v4i hé théng an
ninh cao trude khi n6é duoc thuc hién. Niém tin dya
trén co s& dua trén nhén thirc cua c4 nhan vé moi

truong thé ché nhu ciu tric, quy dinh va ludt phap-
nhitng diéu 1am cho méi trudng trd nén an toan va
dang tin cy. Belanger va Carter (2008) dé xuét tin
tuong trong bdi canh chinh pha dién tir 1a niém tin
dbi v6i internet va niém tin dbi v6i co quan chinh
phu.

2.2. Mé hinh nghién ciru va gid thuyét nghién
ciru

Tinh hi€u qua c6 tac ddng tich cuc dén su hai long
ctia ngudi dung (Pinho & cong su, 2007). Diéu nay
cling duoc khing dinh trong nghién ctru cia Pinho
& cong sy (2007) va Anwer & cong su (2016). Vi
vay, gia thuyét nghién ctru s& 1a:

HI: Tinh hiéu qua co anh huong tich cuc dén su
hai long cua doanh nghiép doi véi dich vu thué dién
ut.

Su an toan va bao mat ¢ anh hudng tich cuc dén
sy hai long ctia khach hang (Sullivan va Walstrom,
2001). Diéu nay ciing da dugc khiang dinh trong
nghién ctru cia Pinho & cdng su (2007); Carter &
cong su (2011). Gia thuyét dua ra c6 thé la:

H2: Sy an toan va bao mdt co anh hwong tich cuc
dén sw hai long cua doanh nghiép véi dich vu thué
dien .

Thiét ké web co tac dong tich cuc dén su hai long
ctia khach hang (Geetha va Sekar, 2012). Diéu nay
cling dugc khing dinh trong nghién ctru cia Madu
& Madu (2002); Islam & cong su (2010). Gia thuyét
nghién ctru nhu sau:

H3: Thiét ké web c6 tdc dong tich cuc dén su hai
long cua doanh nghiép voi dich vu thué dién tir.

Chat Iwong dich vu ¢6 tac dong tich cuc dén su
hai long cua khach hang (Cronin va Taylor, 1992;
Taylor va Baker, 1994). Diéu nay ciing duoc khing
dinh trong nghién ctru vé dich vu thué dién tir cua
Pinho & cong sy (2007); Hussein & cong su (2010);
Saha & cdng su (2012); Anwer & cdng su (2016);
Aldin & cong sy (2016). Nhu vay:

H4: Chat luwong dich vu co anh huong tich cuc
dén sw hai long cua doanh nghiép véi dich vu thué
dien .

Niém tin vao Internet c6 anh hudéng tich cuc
dén sy chap nhan cua khach hang va sy hai long
cua khach hang véi cac dich vu chinh phu dién tu
(Srivastava va Thomson, 2005). Diéu niy ciing
duoc khing dinh trong nghién ctru ctia Belanger
va Carter (2008); Segovia & cong su (2009). Gia
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Hinh 1: M6 hinh nghién ciru

Tinh hiéu qua

Su an toan va bao mat

Sy hai lépg cua doanh
> nghiép doi voi dich vu

Thiét ké web

Chat lugng dich vu

Niém tin vao internet

Niém tin doi véi
co quan Thué

thuyét nghién ctru tiép theo la:

HS5: Niém tin vdo Internet cé tdc dong tich cuc
dén su hai long cua doanh nghiép déi véi dich vu
thué dién tir.

Trong mot nghién ctru vé Chinh pha dién ti,
Belanger va Carter (2008) da chi ra ring niém tin
vao Chinh phu c6 tac dong dén sy hai 1ong cua
nguoi st dung.

H6: Niém tin doi véi co quan Thué cé tic dong
tich cwc dén sw hai long ciia doanh nghiép doi véi
dich vu thué dién tr

3. Phuong phap nghién ctru

Phuong phap nghién ciru bao gém nghién ctru
dinh tinh va nghién ctru dinh lugng. Nghién clru
dinh tinh dugc st dung dé xac dinh su phu hop vé
ndi dung va cach dién dat cua cac bién quan sat
trong bdi canh nghién ctru. Nghién ctru dinh tinh
dugc thuc hién dya trén phong van sau,truc tiép Vo1
10 nguoi cia 5 doanh nghiép (mdi doanh nghiép
phong van 01 1anh dao va 01 ké toan thué). Nghién
ciu dinh lugng dugc thyc hién voi nguoi tra 101
phiéu khao sét 14 cac ké toan thué ctia doanh nghiép.
Trong doanh nghiép, ké toan thué 1a nguoi dai dién
cho doanh nghiép thyuc hién cac cong viéc lién quan
dén thué. Trong qué trinh phong van, lanh dao cua
5 doanh nghiép (bao gdm 2 giam dbc cua 2 doanh
nghiép va 3 phé giam déc cua 3 doanh nghiép doanh
nghiép) déu cho rang danh gia vé su hai 1ong ddi véi
dich vu thué truc tuyén nén dé ké toan thué danh gia.
Ké toan thué cua doanh nghiép 1a ngudi truc tiép
lam viéc, tiép xuc véi cac dich vy thué. Ké toan thué
la nguoi hiéu nhét vé dich vu thué.

Phiéu khao sat da duoc giri toi ké toan thué cia

Thué truc tuyén

300 doanh nghiép. Mbi mét doanh nghiép chi co
mot ké toan thué tham gia vao khao sat. Cac ké toan
thué dugc lya chon dua trén phuong phap chon mau
thuan tién. Sé luong phiéu khao sat thu vé va sau khi
sang loc con lai 1a 280 phiéu khao sat dap tmg yéu
cau dugc dua vao phan tich.

Mau khao sat bao gdm 27,9% la doanh nghiép
dudi 50 nguoi, 30,4% doanh nghiép c6 sb lao dong
tir trén 50 nguoi dén 100 ngudi, 31,8% doanh
nghiép c6 sd lugng lao dong trén 100 dén 500 lao
dong, 10% doanh nghiép c6 sb lao dong 16n hon
500 nguoi. Xét theo thoi gian st dung dich vu thué
tryc tuyén, 37,1% doanh nghiép sir dung dich vu nay
dudi 3 nam, 31,8% doanh nghiép st dung dich vu
tir 3 dén 5 nam va 31,1% doanh nghiép da sir dung
dich vu trén 5 nam.

4. Két qua nghién ciru

4.1. Kiém dinh dit li¢u

Hé s6 Cronbach’s Alpha dugc st dung dé danh
gia muc do nhét quan ndi tai cac thang do cua cac
nhan t6 tic dong téi sy hai long va thang do cua su
hai long. Sau hai lan kiém dinh Cronbach’s alpha
voi cac thang do nhan td tinh hiéu qua, su an toan va
bao mat, thiét ké web, hé sé Cronbach’s Alpha nhan
gia tri 1a 0,849; 0,881; 0,797; 0,809; 0,856; 0,860;
0,913 1an luot twong tng cho cac nhan té chat luong
dich vy, tinh hi¢u qua, sy an toan va bao mat, thiét
ké web, niém tin vao internet, niém tin ddi véi co
quan thué va sy hai long ciia doanh nghiép. Hé s6
Cronbach’s Alpha cua tit ca 6 nhan t6 tic dong dén
su hai long nhén gia tri tir 0.797 dén 0,881 va duoc
coi 1a tot. Nhu vay tir 30 bién quan sat ban dau cho
6 nhan t6 doc 1ap, sau khi kiém dinh Cronbach’s
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Hinh 2: Két qua phén tich CFA
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Nguén: Két qud phan tich dir liéu khao sat.

alpha, s6 bién quan sat con lai 1a 27 bién quan sat.

Dt liéu tiép tuc duge kiém dinh béng cach su
dung phan tich nhan t6 khiam pha EFA. Diéu kién
thuc hién EFA dap tng yéu cau v6i hé sé6 KMO 1a
0,767 (16n hon 0,%), mic y nghia sig. 1a 0,000 (nhd
hon 0,05), phuong sai trich dat 58,18%. Két qua rat
trich nhén t6 cho thay 27 bién quan sat dap ung yéu
ciu voi hé sb tai nhan to déu 16n hon 0,5 (tir 0,548
dén 0,912), cac bién quan sat trong cung nhom vai
nhau véi cac hé s6 tai nhan té trong ciing mot thang
do nhu ban déu, va cac bién quan sat dat gia tri phan
biét.

Nghién ctru nay sir dung mo hinh SEM dé kiém
dinh gia thuyét va danh gid mic d¢ tic dong, do
vy phan tich nhan t6 kham pha CFA da dugc ap
dung. Két qua phén tich CFA cho thiy céc chi tiéu
do ludong sy pht hop cia md hinh déu chap nhan

dugc voi gid tri P-value = 0,000;, TLI=0,910>0,8;
CFI=0,921> 0,9, CMIN/df= 1,849 <5 va RMSEA
=0,055 < 0,08. Nhu vy, co6 thé thay cac chi sd tinh
duoc déu thoa man, mé hinh duoc chép nhan voi dir
li¢u nghién ctru (Hinh 2).

4.2. Pdnh gid ctia doanh nghigp vé cic nhan t6 tic
djng dén sw hai long doi véi dich vu thué tric tuyén

Nhin chung, cadc nhan td duoc cac doanh nghiép
danh gia & murc twong d6i ddng déu nhau va chi dat
muc trung binh. Sy an toan va bao mat dugc danh
gid cao nhét trong s6 6 nhan t6, nhung ciing chi dat
muc 3,14/5. Ddi v6i su an toan va bao mat, doanh
nghiép cho rang website dé ké khai va ndp thué truc
tuyén chua dat murc dd cao vé bao tri va kiém soat
an ninh thuong xuyén. Sy cam thiy an toan khi ké
khai va nop thué truc tuyén cling chi dat mtrc 3,19/5.

Niém tin vao internet va niém tin doi véi co quan
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Hinh 3: M hinh céu tric tuyén tinh SEM
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thué ciing twong ty nhu vay. Doanh nghiép chua thuc
su tin tudng vao cong nghé hé trg hé théng (3,1/5)
cling nhu cac dich vu chinh phu dién tur (3,05/5).
Chat lugng dich vu ciia nop thué truc tuyén khong
dugc danh gia cao (3,13/5). Trong do, kién thirc cua
nhan vién hd tro chi duge danh gia & muc 3,19/5,
su quan tdm cia nhan vién hd tro hay 13 sy phan hoi
kip thoi cua ho cling dugc danh gia tuong ty nhu vay
(3,13 va 3,12/5).

4.3. Mikc dp tac dong ciia cdc nhén to téi sw hai
long ciia doanh nghiép

Két qua chay mo hinh SEM danh gia tac dong
clia cac nhan t6 dén sy hai long ctia doanh nghiép
dugc trinh bay trong Hinh 3. Cac chi s6 danh gia su
phii hop ciia mé hinh ciu triic xac dinh dugc tir dir
liéu nghién ctru ¢ gia tri nhu sau: CMIN/df = 1,253
<2; GFI =0,902 > 0,8; TLI = 0,973 > 0,9; CFI =
0,976 > 0,9 va RMSEA = 0,030 < 0,05. Nhu vay,
mo hinh duoc coi 1a phu hgp dé phan tich SEM. Két
qué nghién cho thay, cac mdi quan h¢ déu c6 y nghia
thong ké & muc P < 5%. Nhu vay, cac gia thuyét da
dé xuit (H1, H2, H3, H4, H5, H6) déu duoc chip
nhan: sy an toan va bao mat, chat luong dich vu,
niém tin ddi véi co quan thué, niém tin vao internet,
tinh hiéu qua, thiét ké web déu co tic dong thudn
chiéu dén sy hai long cua doanh nghiép véi dich vu
thué dién tir.

5. Két luin va mdt s goi y cho nha quan ly

Chi-square=483,673 ; df=386 ; P=,001;
Chi-square/df=1,253 ;

GFI=,902; TLI=973 ; CFI=976 ; IFI= 976
RMSEA=,030; RMR = 042
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Két qua nghién ctru da khing dinh cac nhan t6
déu co su tac dong tich cuc tdi sy hai long cia doanh
nghiép ddi véi dich vy thué dién tir. Trong do, su an
toan va bao mat c6 tic dong manh nhét, tiép theo 1a
chat luong dich vy, niém tin d6i véi co quan Thué,
niém tin vao internet, tinh hiéu qua, thiét ké web véi
trong s6 hdi quy chuan hod lan luot 1a 0,454; 0,293;
0,277; 0,242; 0,237; 0,227.

Su an toan va bao mat c6 tdc dong manh nhét dén
su hai 1ong cua doanh nghiép ddi véi dich vu thué
dién tr. Két qua nghién ctru nay khac véi nghién
ctru Pinho & cong sur (2008) & muc do tac dong dén
su hai long. Trong nghién ctu cua Pinho & cong
sy (2007), mac dg an toan va bao mat dugc chiing
minh 13 ¢6 tac dong dén sy hai 10ng tuy nhién mirc
d6 tac dong thap. Su khac biét nay co thé 1a do &
Viét Nam, viéc ap dung cac dich vu tryc tuyén thong
qua mdi trudng mang con mai, nén hé théng co so
ha ting van con nhiéu bét cép, chua dap ung duoc
su phat trién manh mé ctia cong nghé thong tin, vi
thé ngudi ndp thué van con nhiéu lo ngai vé van dé
an toan va bao mat cua hé théng. Bén canh do, mot
s6 doanh nghiép quy mé nho thudng thué nhan vién
ké toan 1am thoi vyu. Do d6, doanh nghiép cho ring
s& 1 rui ro néu giao chit ky sé cho nhéan vién. Trudc
day, giam ddc ky iy nhiém chi cho ké toan dén ngan
hang thyc hién ndp thué. Nhung khi chuyén sang
phwong thire truc tuyén thi phai st dung chit ky s6,
ban than doanh nghiép khong hoan toan yén tim néu
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giao thiét bi cho ké toan thoi vy, doanh nghiép lo vé
viéc bi loi dung quyén han hoic 16 thong tin doanh
nghiép.

Tiép theo 1a chat lwong cua hé théng giai dap thac
mic truc tuyén cta co quan thué. Yéu t6 chat luong
dich vu nay co tac dong tich cuc tdi sy hai long ctia
doanh nghiép, nhung tac dong thip hon khi so sanh
véi sy tac dong cua sy an toan va bao mat.

Trén thuc té, doanh nghiép thuong it lién hé voi
kénh nay. Néu co cac van dé xay ra trong qua trinh ké
khai thué va nop thué, doanh nghiép thuong sé& truc
tiép lién hé v6i can bo thué quan Iy doanh nghiép dé
hoi chir it khi goi 1én tong dai hd tro. Pidu nay mot
phan 13 do tim 1y cia ngudi truc tiép xur Iy van dé.
Ho cam théy viéc goi cho can bd quan 1y s€ thuan
tién hon 1a goi cho tong dai. Mot s6 nguoi ciing c6
suy nghi 1a h¢ thong tong dai hoat dong khong higu
qua nén khong mudn lién lac qua kénh do.

Niém tin vao co quan thué co quan thué 1a van
dé danh dugc nhiéu su quan tam hién nay. Niém tin
vao co quan Thué chinh 1a tién dé dé doanh nghiép
tin twong va sir dung hé thong méi do nganh Thué
cung cap. Niém tin danh cho co quan Thué 16n ciing
s& lam gia tang sy hai 1ong ciia doanh nghiép dbi véi
hé théng do nganh Thué cung cap

Su anh hudng cua niém tin vao internet ti sy hai
long cia doanh nghi€p da duoc minh ching trong
cac nghién ctiru cia Segovia & cdng su (2009),
Belanger & Carter (2008). Sy tin tuong cia doanh
nghiép khi thyc hién cac giao dich ké khai va ndp
thué dién tir trén moi truong mang s& lam tang sy hai
long ctia doanh nghi¢p. Bao ddm an ninh mo6i truong
mang 1a didu v6 cting quan trong trong bdi canh trén
thé gidi co nhiéu su ¢d lién quan dén an toan, an
ninh théng tin, cac cude tAn cong mang c6 chu dich,
nhitng ma doc dugc phat tan.

Viéc tmg dung ké khai va ndp thué tryc tuyén da
gitip doanh nghiép tiét kiém dugc thoi gian dang ké,
giam thoi gian ké khai va nop thué. Bén canh viéc tiét
kiém thoi gian, néu viéc sir dung céc dich vu Thué
dién tor giup doanh nghi¢p giup doanh nghi¢p dat
hiéu qua cao hon trong xtr 1y dit liéu, tiét kiém ngudn
luc ciia doanh nghiép thi doanh nghiép s& cam thay
hai long v6i cac dich vu nay. Két qua nay dong quan
diém v6i Akamavi (2005), Pinho & cong su (2007),
Chumsombat (2014), Anwer & cong su (2016).

Nhan té co tac dong it nhat toi sy hai long cia
doanh nghiép 1a viéc thiét ké web. Két qua nghién

clru nay twong dong véi két qua nghién ctru cia
Islam & cong su (2010), Geetha & Sekar (2012).

Két qua nghién ciru dd dua ra nhimg goi ¥ nham
nang cao sy hai 1ong ciia doanh nghiép ddi véi dich
vu thué dién tt nhu:

(1) Cuc Thué Ha Noi can c6 su phdi hop chit
ché voi Kho bac Nha nudc, Ngan hang, cac don vi
cung cp dich vu chit ky sé nham dam bao cac tha
tuc hanh chinh thué lién quan dén dich vy thué dién
tr @& dam bao tinh an toan va bao mat, chinh xac va
toan ven dir li€u. Bén canh do, cling can nang cép
hé théng phan mém hd trg ké khai (iHTKK) thudng
xuyén, dinh ky nham dap ing duoc cac chinh sach
moi cua Nha nude, dam bao cap nhat thong tin va
quy trinh chinh x4c nhét. Viéc phat hién sai sot s6
hoc va canh bdo cho doanh nghi¢p thong qua hé
thdng trang web ciing can duoc nang cip, tranh tinh
trang ho so ké khai thiéu sot, co xuét hién sai 16i s6
hoc nhur hién nay c6 mét s6 doanh nghiép méc phai
ma chua dugc phat hién;

(2) Nang cao kha ning hd trg doanh nghiép: bén
canh viéc dua cac phuong tién k¥ thuat hd tro truc
tuyén tich hop vao website nhu nang cao chat luong
muc cau hoi thuong xuyén, giai dap vudng mic,
hodc viéc théng céo, thong bao cac sd hotline giai
quyét vudng mic, tb giac téi pham, Cuc thué Ha Noi
con phai nang cao chit luong chuyén mon nghiép
vu cua cong chtrc thué—nhfrng nguoi truc tiép hd tro,
giai quyét vuéng mac cho doanh nghiép;

(3) Nang cao niém tin ctia doanh nghiép ddi véi
co quan thué cling nhu cac dich vu ma Cuc Thué
cung cAp qua viée cung cip thong tin ddy du va cap
nhat kip thoi cac van ban phap quy cua nha nudc
quy dinh trong linh vuc thué, gitip doanh nghiép tim
hiéu phap luat thué duoc tét hon;

(4) Nang cao chat luong trang web va chat luong
duong truyén.

Nghién cuu nay khong tranh khoi nhiing han
ché. Nghién ctru 4p dung phuong phap chon mau
thudn tién, tuy nhién 4p dung phuong phap 1y mau
xé4c sudt co thé nang cao tinh khai quat cua két qua
nghién ctru. Qui md mau ting 1én thi két qua nghién
clru ciing s& 6 tinh khai quat hon. Cac ké toan thué
¢ dic diém nhan khau hoc khac nhau, do vay céc
nghién ctru tiép theo c6 thé phan tich tac dong diéu
tiét ctia cac bién nhan khau hoc t6i sy hai long ddi
voi dich vu thué truc tuyén.
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