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S« hai long cGa ngudi nop thué khi s
dung dich vu thu ho thué qua ngin hang
thudng mai Viét Nam- Mo hinh dé xuat

TS. NGUYEN TO TAM - TRAN THAI KHOA

Bai viét nghién citu vé cdc 1y thuyét vé sw hdi long ciia
khéch hang nham xdc dinh cdc nhén té va mé hinh phi

hop trong dich vu thu hé thué qua ngdn hang thwong mai
(NHTM) o Viét Nam. Moi quan hé trong dich vu thu ho thué
gom ¢6 ba chii thé tham gia: Nguwoi ndp thué, co quan thué
va NHTM. M6 hinh xdy dung la co so cho kiém dinh su

danh hwéng ciia cdc nhan t6, trong pham vi bai viét khdo sat
khdach hang tai Chi nhanh Ngan hang Vietinbank Phu Yén,
tir @6 dé xuat hoan thién dich vu thu hé thué qua NHTM,
@6p phan han ché cdc giao dich bang tién mdt ¢ Viét Nam.

Tu khoa: Dich vu thu hé thué,
ngdan hang thwong mai, sy hai
long cua khdch hang.

1. Gioi thiéu
u an Hién dai hoa Thu
Ngan sach Nha nudc
theo Thong tu s6
85/2011/TT-BTC ctua Bo
Tai chinh hudng dan va trién
khai “Duw an hién dai hoa thu,
ndp ngan sach nha nuoc gitta
Kho bac Nha nuroc- T éng cuc
Thué- Tong cuc Hai quan va cdc
ngdn hang thwong mai” nham
tao diéu kién thuan loi cho cac
dbi tugng thuc hién nghia vu ndp
Ngan sach Nha nude dugc tiép
can hinh thirc thu méi qua ngén
hang, tao thuan loi tdi da cho cac
doanh nghiép di trién khai va

ky thoa thuan hop tac vé viée to
chirc phdi hop thu Ngan sach Nha
nude bang phuong thire dién tir
qua NHTM.

Bai viét tap trung xay dung mo
hinh nham 1am r3 nhitng nhan t6
nao that sy tao nén sy hai long
ctia ngudi ndp thué va nhiing
nhan té nao can hiéu chinh dé
viéc thu hut ndp thué qua hé
thong NHTM ngay cang ting
nhanh vé sb luong ciing nhu

chét luong, tir d6 dua ra cac bién
phap, kién nghi d6i voi Tong Cuc
Thué, cic ngan hang d¢é trién khai
t6t hon dich vu nay trong thoi
gian ti. Chinh didu nay s& gop
phan cai tao tinh thanh khoan
trong hé théng NHTM, dong thoi
lam giam ap lyc thu thué tryc tiép
vao Kho bac nhu trudce day. Véi
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viéc phén tich cac nhan t6 lién
quan dén sy hai long ciia khach
hang, ngan hang va co quan thué
s& hiéu 16 hon vé nhu ciu ctia
khach hang ciing nhu chét lugng
dich vu ma ngén hang dang cung
cép.

2. Tong quan nghién ciru

Mot s6 nghién ctru vé cac nhan
t6 lién quan dén sy hai long cua
khach hang khi str dung dich vu
cong hay dich vu ngén hang duoc
khai quat nhu sau:

2.1. Cic nhén t6 dnh hwong sw
hai long cia khdach hang khi
thwce hién dich vu cong

Theo MD. Aminul Islam va cong
su (2012), cc yéu té anh huong
dén sy hai long ciia ngudi sir
dung hé thong ké khai thué thu
nhap online tai Malaysia gom:
Chat luong hé thdng, chat lwong
dich vu va chét luong thong tin.
Chat lugng thong tin duge do
luong boi cac thanh phan nhur
tinh chinh xac, day du, va tinh
cap nhat théng tin. Chat luong
hé thdng duoc do luong boi bén
thanh phan sau: Chirc ning cua
hé thong, tinh dap tmg cta hé
thong, do tin cdy cta hé théng va
tinh linh hoat ctia hé théng. Chat
lwong dich vy dugc do bang nhan
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thire cta dich vy, xay dung long
tin, va sy ing bién. Theo nghién
clru ndy chat lugng thong tin va
chat lugng dich vy anh huong
dang ké dén sy hai 1ong ctia
nguoi dan Malaysia khi sir dung
dich vu ké khai thué online. Chét
luong hé thdng co6 tic dong mot
phan vao sy hai long cta ngudi
st dung dich vu cong nay.
Nghién ciru ciia Nguyén Viét
Béo (2014) da chi ra sy hai long
ctia nguoi ndp thué hai quan

qua NHTM tai Tinh Dong Nai
chiu anh huéng ctia cac nhan tb
sau: Sy httu hinh, sy dap ung, su
dam bao, su tin nhiém va su cam
thong. Cac nhén t6 trén déu anh
hudng t61 su hai long ciia nguoi
ndp thué va duge phan tich dudi
cac bién quan sat khac nhau dé
do luong su hai long ctia nguoi
nop thué.

Phan Thi Nhu Hoa (2014) phan
tich su hai long ctia khach hang
khi str dung dich vy hanh chinh
thué chiu anh huéng ciia cic nhan
t6: Nang luc phuc vu, phuong
tién phuc vu, quy trinh thu tuc,
mirc d6 dép Gmg va sy dong cam.
Dich vu cong dap ting sy hai long
cta nguoi dan chiu anh hudng
clia cac nhan tb trén.

Nhu véy, cac nhén té anh huong
dén khach hang khi sir dung dich
vu cong (ké khai thué, nop thué,
dich vu hanh chinh thué) chiu anh
huéng ciia cac nhan té co ban
nhu hé thdng (hitu hinh), théng
tin (dam bao, tin cdy), va dich vu
(dap Gng, cam thong).

2.2. Cdc nhén té dnh hwong sw
hai long cua khdch hang khi
st dung dich vu tai ngdn hang
thwong mai

THANG 9.2016 - 50172

Nghién ctru ciia Dinh Phi HS
(2009) cho rang cac nhén té anh
huong dén sy hai long ciia khach
hang sir dung dich vu ngan hang
gdm nim nhan tb: Tin cay, dap
ung, dam bao, cam thong va
phuong tién hitu hinh. Nam nhan
t6 nay bao gdm 20 bién quan sat
giup thu thap duogc dir liéu danh
gia su hai long cua khach hang.
Nhan ) tin cay gdm céc bién
quan sat sau: Phi rat tién hop 1y,
phi chuyén tién hop 1y, 14i suat
hop ly, thong tin tai khoan duoc
bdo mat va tin tuéng vao thong
tin truyén dat. Nhan t6 dap tmg
gém: Rat tién thuén loi, gui tién
thuan loi, thoi gian giao dich
nhanh, thai do san sang phuc vu
va nhiét tinh trg gitip khach hang
vé thi tyc. Nhan t6 dam bao gdm:
C6 kién thure tra 10 va tu van cho
khach hang, c6 thai d6 tao sy yén
tdm cho khach hang, an toan khi
thyc hién giao dich va ding hen
v6i khach hang. Nhan t6 cam
thong gdm: Phuc vu khach hang
nhiét tinh, quan tim dén mong
mubn ciia khach hang, chi dong
quan tim tam dén nhimng kho
khin ctia khach hang. Nhan t6
phuong tién hitu hinh gdm: Tru
s& co quan, trang thiét bi cua
ngan hang hién dai, trang phuc
nhan vién thanh lich, gon gang va
thoi gian lam viéc thuan tién.

Dé do luong sy hai long ctia
khach hang st dung dich vu ngan
hang, tac gia di sir dung hai bién
quan sat la: Chét luong cua hoat
dong ngan hang va chét luong
dich vu giao dich. Nghién ciru
nay da dugc thyc hién tai NHTM
& Thanh ph6 H6 Chi Minh va
dung thang do Likert 1-7 dé danh
gia.
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Két qua nghién ctru da chi ra cac
nhan t anh huong dén sy hai
long cta khach hang la sy dam
béo, dap ung va phuong tién hiru
hinh. Do d6 dé nang cao kha
nang dap tmg du hai long cho
khach hang, hé théng NHTM tap
trung hoan thién cac yéu t6 vé co
s& vat cht, trang thiét bi, trang
phuc cua nhan vién, thoi gian va
su an toan giao dich thuan tién rut
tién, giit ding hen va phong cach
phuc vu cua nhan vién giao dich
khach hang.

Céc nghién ctru khac danh gia

su hai long cua khach hang khi
st dung dich vu ngan hang kha
nhiéu va dua ra cac nhan t6

anh hudng tuong tu nhu PGS.
TS. Dinh Phi H6, tuy nhién véi
nhiing tén goi khac nhau. Cac
nhan t6 anh huong c6 thé gom:
D6 tin nhiém, d6 phan hoi, ky
nang, do tiép can, thong tin, chét
luong dich vy, gia ca san phém,
su thuan ti€n, sy hiru hinh, phong
cach phuc vu.

3. Dich vu thu hj thué qua
ngan hang thwong mai

3.1. Sw can thiét nép thué qua
ngdn hang thuwong mai

Muc tiéu ctia Chién lugc ci
cach h¢ thong thué giai doan
2011- 2020 theo Quyét dinh sb
732/Qb-TTg ngay 17/5/2011
ctia Thu twéng Chinh phii 1a dén
nam 2015, Viét Nam trd thanh
mot trong nim nudc ding dau
khu viyc Dong Nam A vé mirc do
thuan loi vé thué, 70% s6 ngudi
nop thué hai long v6i dich vu ma
co quan thué cung cip; dén nim
2020 tré' thanh mét trong bon
nude dimg dau khu vyc Dong
Nam A vé muc d0 thuan loi vé

55



56

Hinh 1. Mé hinh nhan thirc ciia khach hang vé chat
lwgng va sy hai long déi véi dich vu thu h thué qua

Bang 1. Bang thél;g ké thoi gian va sb 1an
nop thué tai Viét Nam

ngan hang .| S&Ian |Thoi gian
. ] . The&i gian nép thue | | a P
Chétlwong dichvu | Ngan hang < " nép thue | np thue
(gi®) A ‘s
(lan) (gi®)
f Trung binh thé gioi 268 26,7
Chét lwong hé thdng > Khach hang nop thué Trung binh khu vire
Chéau A Thai Binh 232 25,4
¢ Dwong
Gia ca — | Co quan thué <« Vit Nam 872 32,0
Nguon: Paying tax 2014- The global picture.

thué, 80% sb nguoi nop thué hai
long voi dich vy ma co quan thué
cung cép. Su hai 1ong ctia ngudi
nop thué da tro thanh thude do
danh gi4 chat lugng hiéu qua
cong tac quan ly thué.

Muc tiéu ciia Téng cuc Thué 1a
dén hét nam 2015 rat ngén thoi
gian cac doanh nghiép phai tiéu
tdn dé hoan thanh thu tuc ndp
thué, dat muc trung binh cua
nhém ASEAN-6, dén 2020 dat
muc tiéu 13 mot trong bon nude
dung dau khu vye Dong Nam A
vé mire do thuan loi vé thué.
Theo nghién ctru cua PWC va
ngan hang Thé gi¢i (WB) thi
thoi gian ndp thué tai Viét Nam
nam 2014 14 872 gio va s6 lan
nop thué 1a 32 lan, tat ca déu cao
hon mirc trung binh cua thé giéi
va khu vuc Chau A Thai Binh
Duong. Dong thoi, thoi gian
ndp thué tai Viét Nam 1a rat cao
s0 voi binh quan cua cac nudc
ASEAN-6 1a 171gio/ndm. Cuy thé
tai Indonesia, doanh nghiép mat
259 gio/nam, Thai Lan 1a 264
gio/nam, Philippines la 193 gio/
nam, Malaysia la 133 gio/nam,
Brunei 12 96 gio/nam. Thap nhat
la Singapore, doanh nghiép tai
nude niy chi mat 82 gio/nim dé
thue hién cac thu tuc thué.

Thoi gian ndp thué kéo dai lam
phat sinh nhiéu chi phi gay

A comparison of tax systems in 189 economies

btic xuc cho doanh

nghi€p. Str dung hé

théng NHTM thuc hién dich vu
thu ho thué 1a mot giai phap kha
thi nham giam thiéu thoi gian nop
thué tai Kho bac, hon nira thuc
day sy minh bach trong viéc thuc
hién cac nghia vu thué va giam
giao dich bang tién mit.

3.2. Dich vu nép thué qua ngén
hang thwong mai

Nop thué qua NHTM 1a mét dich
vu ndm trong chtrc nang thanh
toan cia NHTM. NHTM thuc
hién yéu cau cua khach hang

nhu trich tién tir tai khoan thanh
toan cta khach hang hoac nhan
tién mat do khach hang ndp tai
quay, sau d6 chuyén khoan vao
tai khoan ciia co quan thué mo tai
Kho bac Nha nude dé thanh toan
cho s tién ndp thué cua khach
hang.

Mac du thanh toan qua ngén hang
12 mot dich vu truyén théng, tuy
nhién dich vy nop thué chi phat
sinh tur khi cac co quan chuc nang
cho phép NHTM dugc tham gia
vao quy trinh thu ngp Ngan sach
Nha nuée.

3.3. Moi quan hé giiva cdc chii
thé tham gia dich vu thu hj thué
qua ngdn hang thwong mai

Vé phia khich hang ndp thué
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worldwide- PWC report

Théng qua cong thong tin dién tir
clia co quan thué, ngudi ndp thué
¢6 thé truy van thong tin chimg tir
nop tién thué nhanh chong, chinh
xéc, ndp dung, nop du. Pugc hd
trg kiém soat thong tin np thué
dé han ché tbi da sai s6t phat sinh
do nop nham Tiéu muc, sai sot tai
khoan ctia Chi cuc Thué noi ding
ky ndp thué, nguoi nop thué chi
can & bat clr noi dau c6 két ndi
internet ma khong nhat thiét phai
& try so 14 c6 thé thuc hién nop
thué. Nguoi nop thué tiép can
dich vu thué dé& dang, thuan tién:
Thi tuc ndp thué don gian, d&
hiéu, dé thyc hién.

Vé phia Co quan thué

Co quan thué vira 1a d6i tuong
quén ly thué vira 1a d6i tuong
cung cip dich vu, do d6 nguoi
nop thué 1a khach hang va co
quan thué 14 nha cung cép. Viéc
truyén thong tin ndp thué online
gitip co quan thué cap nhat thong
tin khach hang thuong xuyén,
lién tyc va gitp thuc ddy thanh
toan khong dung tién mit theo
yéu cau cua Chinh phi, Bo Tai
chinh.

Vi nhitng doi hoi tr nguoi ndp
thué tir dang ky thué, khai thué,
nop thué dén hoi dép tra ctru
thong tin vé thué da khién co
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quan thué diy manh tng dung
cong ngh¢ thong tin- truyén thong
trong cac hoat dong. Poi hoi sy
chinh xac, linh hoat khi nop thué
qua NHTM va thong tin chuyén
gitta cac don vi (doanh nghiép-
NHTM- Kho bac Nha nuée- Co
quan thué) di dua ra yéu cau sy
d6i méi trong hé thong thong tin
dich vu cong.

Vé phia ngdn hang thwong mai
NHTM la dbi tuong cung cap
dich vy, nguoi nop thué 1a khach
hang, viéc cung cép dich vu ndp
thué qua ngan hang dugc khach
hang nop thué thoa mén sé& gitp
nang cao hinh anh ctia ngan hang
trong mit khach hang; Néu khach
hang nop thué cam nhan duoc
dich vu thu ho thué duoc ngan
hang cung cip t6t s& gia tang sir
dung thém cac dich vu khac cua
ngan hang va nguoc lai.

Nhu véy, khac véi viée cung cap
san phflm, dich vu khac, dich vu
thu ho thué c¢6 3 chu thé tham

gia va la dich vu cong. Dich vu
cong nay duoc hd trg boi mot chu
thé co dich vu chuyén nghiép 1a
NHTM tham gia qua trinh.

3.4. Sw hai long cvua nguwoi ndp
thué khi siv dung dich vu thu hy
thué qua ngin hang thwong mai
Dbi véi dich vu thu hd thué qua
NHTM thi su hai long ciia nguoi
nop thué chinh 1a sy hai long vé
nhiing gi ma dich vu nay cung
cép c6 thé dap ung nhu thé nao
so v6i mong mudn cua ho. Khi
dé cap dén khia canh chét lugng
dich vu hay murc d6 hai long cta
ngudi ndp thué thi yéu cau dit ra
d6i v6i co quan thué 1a 1am sao
rit ngan khoang cach gitra ky
vong clia ngudi ndp thué va kha
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ning dap tmg thyc té ciia co quan
thué. Mat khéc, sy hai long cua
ngudi ndp thué 1a mot trang thai
chu quan, khong dinh luong duoc
nén viéc do luong s¢€ la khong
chinh xéc, doi hoi phai ldy mau
va phén tich thong ke.

Co quan thué vira 1a d6i tuong
quan ly thué vira 1a d6i tuong
cung cap dich vu cho ngudi nop
thué. Trong nén dich vu hanh
chinh thué, nguoi nop thué 1a
khach hang va co quan thué 1a
nha cung cap. Nhung khac voi
khach hang trong khu vuc tu,
nguoi ndp thué thuong khong
duoc lya chon don vi cung cip
dich vu vé thué boi theo su phan
cong quan 1y, ho chi c6 thé nhan
cac dich vy hanh chinh cong tu
phia co quan quan 1y thué truc
tiép ctia minh. Do d0, sy hai 1ong
ctia ngudi ndp thué dudng nhu
khong miy dugc quan tAm, nhat
1a trong co ché “chuyén quan”
trude day. Ngay nay, nhéan thic
dugc y nghia va tam quan trong
cta viéc lam hai long nguoi ndp
thué, cac co quan thué dan ting
budc nang cao chét luong dich vu
cung cip nham dem lai sy thoa
mén cho ngudi ndp thué.

Nhu vay, su hai long ciia nguoi
ndp thué khi st dung dich vu thu
ho thué qua NHTM “la cam nhdin
vé két qud nhan duwoc tir cac dich
vu hanh chinh thué do co quan
thué cung cdp va nhitng ddp iing
dich vu nop thué qua NHTM so
Vvéi nhu cau ciia ho”. Trong co
ché co s6 kinh doanh tu tinh,

tu khai, ty ndp va ty chiu trach
nhiém trudc phap luat nhu hién
nay, viéc nang cao ¥ thirc chap
hanh phap luat ciia nguoi nop
thué phai di d6i véi viéc nang cao

P CHi KHOA HOC & DAO TAO NGAN HA

chat lwong dich vu hanh chinh
thué cua co quan thué, c6 nhu thé
moi gop phan nang cao hiéu luc,
hiéu qué cong tac quan 1y thué.
Str dung hé théng NHTM trong
qua trinh thu ho thué, co quan
thué tang cuong tinh chii dong
cho nguoi ndp thué va st dung
mot trung gian véi nhiing dac
diém nganh nghé dich vu c6 yéu
cau cao lam hai long ngudi ndp
thué.

4. P¢ xuit mo hinh nghién ciru
sur hai 1ong ciia nguoi ndp thué
khi sir dung dich vu thu hd thué
cua ngin hang thwong mai

4.1. Cdc nhan t6 anh hwong dén
sw hai long cia khdach hang svr
dung dich vu thu hé thué qua
ngdn hang thuwong mai

Trén co s& phan tich trén, nhan
t6 trong md hinh dénh gia sy hai
long cta khach hang st dung
dich vu thu ho thué qua NHTM
gom:

Thir nhat, chdt heong hé thong
Co s6 dir liéu ngudi ndp thué
trong va ngoai nganh thué day
du, chinh xac, tap trung, thong
nhét; img dung cong nghé thong
tin trong cac hoat dong quan ly
thué c6 tinh lién két, ty dong hoa
cao, gén chat véi qua trinh cai
cch thu tuc hanh chinh thué va
ap dung thué dién tur; ha ting ky
thuat cong nghé thong tin, tru so
lam viéc, trang thiét bi tién tién,
hién dai, dong bo.

T6 chirc bd may quan ly thué
hién dai, hi¢u qua phu hop véi
yéu cau thyc thi nhiém vu cua

co quan thué va dinh huéng phat
trién kinh té- x hoi clia dat nudc,
dap ing yéu cu quan Iy thué
hién dai theo nguyén tic tap trung
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thong nhat.

Theo MD. Aminul Islam va cong
sur (2012), chét luong hé thong
can quan tim céc bién quan sat

sau:

Su dép tng cua hé thong;

Do tin cay cua h¢ théng;

Do linh hoat ctia hé thong.

Qua phong vén tryc tiép voi 05
can b NHTM va 10 khach hang
da timg nop thué  NHTM vé
nhan t6 chét luong hé thong,
nhém tac gia di chi tiét cac bién
quan sat cho nhén té nay nhu sau:
(1) Ngén hang c6 trang thiét bi
may moc hién dai phuc vu cho
viéc thu hg thué;

(2) Ngén hang c6 quay giao dich
dugc bd tri thuan tién, hop 1y va
dep mit;

(3) H¢ thong thong tin co quan
thué cung cép dich vu cho nguoi
nop thué tra ctru s6 thué phai nop
va s6 thué da nop nhanh chong,
chinh xac;

(4) Ngan hang ung dung cong
nghé cao, hién dai trong thuc hién
truyén dir liéu ndp thué ciia khach
hang t6i Co quan thué va Kho
bac;

(5) Ngan hang c6 cac dich vu hd
trg phuc vu cac khach hang nop
thué trong khi cho doi.

Thit hai, chat lwong thong tin
Trong nén kinh té thi truong khi
ma thoi gian la vang ngoc, chir
tin 1a co s& cho cac mdi quan hé
lau dai, viéc thanh toan phai dam
bao nhanh chong, chinh xac, kip
thoi, tranh sy tri tré anh huong
dén uy tin ctia khach hang ciing
nhu niém tin ctia khach hang ddi
v6i nha cung cép dich vu. Ciing
nhu muc d6 an toan, chi tiéu nay
dugc do ludong bang s lan giao
dich dién ra thanh cong.

Theo MD. Aminul Islam va cong
sur (2012), chét lwong thong tin
duoc do ludng boi cac bién quan
sat sau:

D6 chinh xac thong tin;

Tinh day du;

Mirc d6 an toan.

Chat lugng thong tin ciia dich vu
thu ho thué qua NHTM chiu anh
huéng ctia chat lugng thong tin
tir ngén hang va co quan thué. Sir
dung phuong phap phong van,
nhém tac gia di chi tiét cac bién
quan sat cho nhén td chat luong
thong tin nhu sau:

(6) Ngan hang c6 diém giao dich
thuén tién phuc vu cho viéc thu
ho thué;

(7) Khi khach hang c6 van dé
lién quan dén s6 tién thué da nop,
Ngan hang luén quan tdm chéan
thanh, lang nghe va lam moi viéc
dé tro giup khach hang giai quyét
véan dé nhanh nhat;

(8) Ngan hang thyc hién chuyén
tién t6i KBNN va guri dir lidu t6i
Tdong cuc Thué ngay khi nhan
dugc yéu cau thyuc hién dich vu
nop thué;

(9) Chung tir thu ho thué duoc
thiét ké rd rang, d& hiéu.

Thir ba, chat lwong dich vu

Chat luong dich vu dugc dinh
nghia bang nhiéu cach khac nhau
tiy thudc vao dbi tugng nghién
ctru. Viée tim hiéu chét luong
dich vu Ia co s6 cho viéc thuc
hién cac bién phap cai thién chét
lugng dich vu cua ngan hang.

Vi vay, n6 khéng chi quan trong
trong viéc xay dung muc tiéu
phat trién ma con dinh huéng
cho ngan hang phat huy dugc thé

manh ctia minh mét cach tot nhat.

Theo MD. Aminul Islam va cong
su (2012) va Dinh Phi H6 (2009),
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chat lwong dich vu dugc do luong
boi cac bién quan sat sau:

Tiép nhan dich vu;

Su tin cay;

Pap tng yéu cau cua khach hang;
Str dung phwong phap phong vn,
nhém tac gia di chi tiét cac bién
quan sat cho nhén t6 chét luong
dich vu nhu sau:

(10) Nhan vién ngan hang nha
nhan va an can khi phuc vu dich
vu thu ho thué;

(11) Nhan vién ngan hang luoén
san sang phuc vu khach hang;
(12) Nhan vién ngéan hang c6
trinh d¢ giai quyét cong viéc;
(13) Nhan vién ngan hang co thé
giai quyét viéc thu ho thué dugc
phuc vu mdt cach nhanh chéng
va chinh xac;

(14) Nhan vién ngan hang co thé
giai dap dugc nhitng thic méc
lién quan dén dich vu thu ho thué;
(15) Nhan vién ngan hang giai
quyét thoa dang khiéu nai cta
khach hang;

(16) Nhan vién ngan hang thong
bao ngay cho khach hang nhiing
vudng mic phat sinh khi khach
hang khai bao sai thong tin lién
quan dén s6 thué phai nop.

Thir tuw, gia ca

Trong nhiéu nghién ciru vé sy

hai long cta khach hang trude
day, tac dong cuia yéu td gia ca

it duoc chii ¥ dén so véi cac tiéu
chi khéc. Tuy nhién, cung voi su
canh tranh ngay cang manh mé
ctia thi trudng va cac thay doi
trong nhéan dinh cta khach hang
vé san pham dich vu, cac nha
nghién ciru d xac dinh rang gia
ca va sy hai long cua khach hang
¢6 mdi quan hé sdu sic v6i nhau.
Do d6, néu khong xét dén nhan té
nay thi viéc nghién ctru vé sy hai
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1ong ctia khach hang sé thiéu tinh
chinh xac.

Theo Nguyén Thi Nga (2011),
gia ca dugc do ludng boi cac bién
quan sat sau:

Chinh sach gia linh hoat;

Ap dung muc lai suit canh tranh;
Chi phi giao dich hgp ly.

Str dung phuong phéap phong van,
nhém tac gia da chi tiét cac bién
quan sat cho nhén té gia ca; nhan
t6 anh huong dén sy hai long ctia
nguoi ndp thué qua ngan hang
nhu sau:

(17) Ngan hang c6 chuong trinh
khuyén mai, ting qua nhim
khuyén khich khach hang sir
dung dich vu thu ho thué qua
ngan hang;

(18) Khach hang dugc mién giam
phi dich vu khac khi st dung dich
vu thu ho thué qua ngan hang;
(19) Ngan hang ap dung muc phi
hop 1y trong dich vu thu h¢ thué;
(20) Ngan hang bao mat cac
thong tin lién quan vé khach hang
trong qua trinh thuc hién dich vu
thu ho thué.

Thir nam, sw tin nhiém

Su tin tudng cua nguoi ndp thué
s& gitp cho nha cung cip dich

vu c6 kha nang 6n dinh tinh hinh
hoat dong kinh doanh ctia minh.
Tir 46 nha cung cap dich vu c6
thé @€ ra chién lugc kinh doanh
dé dang hon.

Theo Nguyén Viét Bao (2014),
su tin nhiém duoc do luong boi
cac bién quan sat sau:

Thyc hién dich vu dung ngay tir
lan dau;

Thue hién dich vu chinh xac,
khong co sai sot;

Bao mat thong tin khach hang va
giao dich.

Str dung phuong phéap phong van,
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nhém tac gia da chi tiét cac bién
quan sat cho nhan t6 su tin nhiém
(hay su tin cdy) nhu sau:

(21) Ngan hang tao duoc su tin
nhiém va tin tudng khi khach
hang st dung dich vu ndp thué;
(22) Ngan hang thuc hién dich vu
thu ho thué chinh xéc va nhanh
chong ngay tir lan giao dich dau
tién véi khach hang;

(23) Khach hang noi nhitng mong
doi cua ho lién quan dén chinh
sach thué, ciing nhu nhiing van
dé lién quan dén dich vu nop thué
qua ngan hang vdi nhan vién
Nngan hang.

V6i 23 bién quan sat dé thyc hién
do ludng 5 nhén t6 c6 su anh
huong dén sy hai long ciia nguoi
nop thué. Cac bién quan sat nay
déu str dung thang do Likert 5
hodc 7 cip d6 dé danh gia.

S hai long ciia ngwoi ndp thué
Bién phu thudc 1a sy hai long cia
nguoi ndp thué duoc chi tiét theo
cach bién quan sat sau:

Chat lugng ctia dich vy thu ho
thué cia NHTM

Chat lwong dich vu giao dich nop
thué va thong bao s6 thué ndp voi
co quan thué.

Hinh 2. M6 hinh nghién ctru dé xuat

H1

Chét lwong hé théng

H2

Chét lwong thong tin

4.2. M6 hinh va gid thiét nghién
clru

MB& hinh nghién ctru danh gia su
hai long ctia nguoi ndp thué duoc
mo ta nhu hinh 2.

Céc gia thiét nghién ciru gom:

o H1: Chét lugng hé thong
NHTM va co quan thué c¢6 quan
hé ty 1€ thuédn voi sy hai long cta
cua khach hang khi stir dung dich
vu thu ho thué qua NHTM.

o H2: Chét lugng thong tin cua
NHTM va co quan thué c¢6 quan
hé ty 1€ thuédn voi sy hai long cia
cua khach hang st dung dich vu
thu ho thué qua NHTM.

o H3: Chat lwong vé dich vu cta
NHTM c6 quan h¢ ty 1€ thuédn véi
Su hai long ctia cua khach hang
st dung dich vu thu ho thué qua
NHTM.

o H4: Gia ca c6 quan hé ty 1¢
thuén voi sy hai long cia khach
hang st dung dich vy thu ho thué
qua NHTM.

o HS: Su tin nhiém c6 quan hé ty
1¢ thuan vai sy hai long cua cua
khach hang st dung dich vu thu
ho thué qua NHTM.

Cén cur vao mo hinh nghién ciu
ly thuyét, ta c6 phuong trinh hdi
quy tuyén tinh boi dién ta cac
nhan t6 anh hudng
dén su hai long 1a:
HL =B, + B, xPV +
B,xHH + B xTT +
B, <TN + B xGC
Céc bién doc lap:

H3

Y

Chét lwong dich vu

S hai long
cia nguoi
nop thué

(PV) nhan t6 Chét
luong dich vy,
(HH) nhén t6 Chat

H4

Giaca

H5

S tin nhiém

P CHi KHOA HOC & DAO TAO NGAN HA

luong hé thong,
(TT) nhén t6 Chat
lugng thong tin,
(TN) nhén t6 Chat
lugng sy tin nhi€m,
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(GC) nhan té Chét lugng gia ca.
Bién phu thudc (Y): (HL) su hai
long cta khach hang.

B, 1a hé s6 hdi quy riéng phan (k
=0...5)

5. Nghién ctru thue nghiém tai
Chi nhanh Ngin hang Vietin-
bank Phu Yén

5.1. Mdu nghién civu va thuc
hién thu thdp dir li¢u

Nhom tac gia da thuc hién khao
sat nhom khach hang st dung
dich vu thu ho thué qua Chi
nhanh Ngan hang Vietinbank
Phu Yén dé kiém tra mo hinh
nghién ctru dé xuét. Viéc thu
thap mau nghién ciru cha yéu 1a
thong qua bang khao sat tham do
¥ kién khach hang nop thué tai
Chi nhanh Vietinbank Phu Yén
va cac phong giao dich truc thudc
theo ty 18 1:5 véi tong sb phiéu
phat ra 1a 300 phiéu, trong d6
Vietinbank Pha Yén 13 50 phiéu
va cac phong giao dich la 250
phiéu. Viéc thuc hién bing cach
phat tryc tiép va nhan phiéu vé
qua duong buu dién.

Sau do, bang cau hoi thu thap
duoc sang loc va kiém tra tinh
hop 1¢ cling nhu phu hop voi
tiéu chuan pham vi nghién ciru
thi s6 lugng bang cau hoi con lai
duoc dua vao xur ly 1a 220 bang
hoi, trong d6 khong co y kién
dong gop khac. S6 luong bang
cau hoi con lai hoan toan phu
hop v6i mau xac dinh trong thiét
ké nghién ctru. Dit liéu duoc ma
hoéa, lam sach va phéan tich thong
qua phan mém SPSS.

Dé phan tich thang do cac nhan t6
anh huong dén sy hai 1ong, nhom
tac gia st dung phuong phap
phan tich nhan t6 EFA danh gia

su hoi tu va kiém tra do tin cay
Cronbach’s Alpha xem c6 phu
hop dé thyc hién phén tich EFA,
danh gia tinh hop 1y cta cau hdi
trong bang hdi. Qua trinh phan
tich da cho cac bién dat yéu cau
v6i hé sb tai nhan t6 > 0,5 va chi
tiét cac nhom nhan té dugce tong
hop lai gom:

— Nhan t§ Chat luong dich vu:
Gom 7 bién quan sat (PV,,PV,,
PV, PV, PV, PV, PV,) dugc
nhoém lai b?mg 1&nh trung binh va
duogc ky hi¢u 1a PV.

— Nhan t6 Chét lugng hé théng:

Gdm 4 bién quan sat (HH,, HH,,
HH,, HH,) duoc nhom lai béng
1€nh trung binh va dugc dit ky
hiéu 1a HH.

— Nhan t6 Chét lugng thong tin:

Gdm 4 bién quan sat (TT, TT,,

TT,, TT,) duoc nhom lai bang
1€nh trung binh va dugc ky hiéu
laTT.

— Nhan t6 Chét lugng Su tin
nhiém: Gom 3 bién quan sat
(TN,, TN,, TN,, TN,) duoc nhém
lai bang 1énh trung binh va dugc
ky hiéu 1a TN.

— Nhan t6 Chét luong Gia ca:
gdm 3 bién quan sat (GC,, GC,,
GC,) dugc nhém lai bang 1énh
trung binh va duoc ky hiéu la

GC.

Dua vio cac két qua phan tich
nhan t6 kham pha EFA trén cho
thiy, cac thang do sy hai long va
5 nhan t6 anh huong dén sy hai
long déu dat gia tri hoi ty, hay
cac bién quan sat dai dién dugc
cho cac khai niém can do. Lénh
Transform/Compute Variable

Bang 2. Bing Ma tran h¢ so twong quan Pearson

PV HH TT TN GC HL

Pearson  Correla-

PV tion 1 .350** | .516** | .303** | .340** | .532**
Sig. (2-tailed) .000 | .000 | .000 | .000 | .000
N 220 220 220 220 220 220
P C la-

HH | 00 O ss0e |1 | 323+ | 503+ | 260" | 464
Sig. (2-tailed) .000 .000 | .000 | .000 | .000
N 220 220 220 220 220 220
Pearson  Correla-

TT tion .516**| .323** 1 .345** | .378** | .551**
Sig. (2-tailed) .000 | .000 .000 | .000 | .000
N 220 220 220 220 220 220
Pearson  Correla-

TN tion .303** | .503** | .345** 1 414** | 512**
i
Sig. (2-tailed) .000 | .000 | .000 .000 | .000
N 220 220 220 220 220 220
Pearson Correla-

GC tion .340** | .260** | .378** | .414** 1 519**
Sig. (2-tailed) .000 | .000 | .000 | .000 .000
N 220 220 220 220 220 220
Pearson  Correla-

HL tion .532** | .464** | .551** | .512** | .519** 1
Sig. (2-tailed) .000 | .000 | .000 | .000 | .000
N 220 220 220 220 220 220

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed)
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Biang 3. Phan tich hé s6 twong quan (Coefficientsa)

mo hinh nghién curu.

Unstandardized | Standardized Collinearity LA L.
- . . o Trudc hét, moi tuong
Coefficients Coefficients Sig. Statistics uan tuvén tinh eitta cac
Model B |Std. Error Beta t |Tolerance| VIF :)1'”' dAylA iA
(Constant) | 182 .240 760 | .448 Lenth‘-’f ap vor bien
1|Pv 167 | .043 220  [3.905| .000 |.679|1.472| Prthuocvagiuacac
bien doc lap voi nhau
HH 158 | .057 455 |2.781| 006 | .698|1.432| - o C
T 471|042 232 |4062| .000 |.665|1.503| C¢'°° '*t“i 1§‘3 f’tng
N 206| .063 189  |3.272| .001 |.650 |1.539 q“am;‘ Ten ‘?;‘f “‘;ng
GC 233| .052 239 4444 000 |.751|1.332| duanPearson (Bang2).

Dua vao bang

a. Dependent Variable: HL ) o
Correlations (Ma tran hé

duogc st dung dé nhom ba bién 5.2. Két quad twong quan sd twong quan Pearson)
HL , HL , HL, thanh bién Hai Nhom tac gia thyc hién cac phan  c6 thé thay, hé sb twong quan
long ky hiéu 1a HL. tich thong ké va kiém dinh su giita nhan t6 hai long (HL) véi 5

twong quan giita cc bién tron .

gquane & xem tiép trang TS
TAI LIEU THAM KHAO

1. B¢ Tai chinh (2011), Thong tw 85/2011/TT-BTC ngay 17/6/2011 cua B¢ Tai chinh huéng dan quy trinh 16 chike phdi hop thu

NSNN gitta KBNN- Tong cuc Thué- Tong cuc Hai quan va cdc ngan hang thuwong mai cé quy dinh vé cdc hinh thirc thu thué qua

NHTM.

2. Pinh Phi H6 (2009), M6 hinh dinh lwong danh gia mirc do hai long cua khach hang vng dung cho hé théng ngdn hang thiwong

mai, Tap chi Phat trién kinh té, So 26 (5+6/2009)

3. MD. Aminul Islam*, Dayang Hasliza Muhd Yusuf, Wan Sallha Yusoff and Atikah Nor Binti Johari (2012), Factors affecting user

satisfaction in the Malaysian income tax e-filing system, African Journal of Business Management Vol. 6(21), pp. 6447-6455, 30

May, 2012.

4. Nguyén Thi Nga (2011), Néang cao sy hdi long ciia khdch hang ca nhdn vé hoat dong dich vu tai Ngdn hang Pau tir va phdt trién

Viet Nam- Chi nhanh tinh Khanh Hoa, Ludn van thac si- Truong Dai hoc Kinh té¢ Tp.HCM.

5. Nghién ciru ciia Nguyén Viét Bdo (2014): “Ndng cao sy hai long cia khach hang dsi voi dich vu thu thué Hai quan qua Ngdn

hang thuwong mai trén dia ban tinh Dong Nai”, Ludn van thac si- Truong DPai hoc Kinh té Tp. HCM.

6. Phan Thi Nhu Hoa (2014), Nang cao chat luwong dich vu hanh chinh thué tai Chi cuc thué Qudn Binh Thanh. Ludn van thac si-

Truong Pai hoc Kinh té Tp. HCM.

7. Thii twéng Chinh phui (2011), Quyét dinh s6 732/0P-TTg ngay 17/5/2011 ciia Thii twéng Chinh phii vé viéc phé duyét Chién heoc

cdi cach hé thong thué giai doan 2011- 2020.

SUMMARY
Developing a model to evaluate taxpayers’ satisfaction in tax collection by Vietnam commercial banks
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tax by Vietnam commercial banks. There are three participants in tax collection who are tax payers, tax authorities and
commercial banks. The developing model is basis to test factors correlation and supported by the survey of tax payers
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chap nhan thanh toan bang vi dién tir ngay mot dai
thém. D¢ lam duoc viée do, don vi cung cip vi dién
tir can cong sinh v6i ngan hang. Noi cach khéc, cac
don vi cung cép dich vu vi dién tir s€ phai hop tac
v6i cac ngan hang dé dong tién luan chuyén vao tai
khoan vi dién tir mét cach tién lgi va nhanh chong.
Mot khi c6 su bao dam tur phia ngan hang, nguoi
tiéu dung s& manh dan khi st dung vi dién tir. Néu
vi dién tr c6 pham vi “pht s6ng” nhé hep, nguoi
tiéu dung sé lya chon sir dung tién mit hoic thé tin
dung. Ngoai ra, vi dién tir cling cn co sy hd tro tir
cac nha san xuét thiét bi nham c6 thé cung cap vi
dién tir trén nhidu nén tang cong nghé va thiét bi

TAI LIEU THAM KHAO

THUC TIEN & KINH NGHIEM QUOC TE

@

/
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dién tir khac nhau. Vi du, mot s6 vi dién tir c6 hd
trg cong nghé thanh toan khong tiép xtic bang dién
thoai di dong tich hop tinh ning NFC (giao tiép
truong gﬁn) nhung do mot s6 loai dién thoai van
chura tich hgp NFC nén ngudi tiéu dung van chua
thé sir dung vi dién tir dang nay.

Su ra doi cua cac loai vi dién tir s€ dap ung nhu cau
st dung cong cuy thanh toan di dong ctia nguoi ti€u
dung. Dong thoi, chiéc vi nay ciing hd trg nguoi tiéu
dung thanh toan nhiing khoan phi nho 1¢ ma dich vu
ngan hang khong dap ung dugc mot cach linh hoat.
Hy vong, cong nghé thanh toan nay s& sém phd bién
tai Viét nam trong thoi gian t6i. m
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finally suggests how to develop an effective multiphase marketing strategy.
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bién doc lap cao, trong d6 mdi twong quan giira su
hai long va Chat lugng hé thong thip nhat 1a 0,464
Kiém dinh da cong tuyén duoc tién hanh dé xac
dinh xem cac bién doc lap c6 anh hudng 1an nhau
hay khong. Cac nhan té trong mé hinh dugc kiém
dinh va thé hién mdi quan hé tuong quan trong
Béng 3.

MO hinh trén duge viét thanh:

HL =0.182 + 0.167xPV + 0.158xHH +0.171xTT +
0.206xTN + 0.233xGC

Nhu véy, két qua tuong quan cho thdy mo hinh
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nghién ciru 1a phi hop, thé hién mdi quan hé tuong
quan, cAc gia tri Sig. tuong tmg véi cac nhan t6 PV,
HH, TT, TN, GC déu nhé hon 0.05 (dam bao d¢ tin
cay trén 95%).

6. Két luin

Bai viét da nghién ctru vé cac nhan t6 anh huong

dén sy hai 1ong ctia ngudi ndp thué khi sir dung

dich vu thu ho thué qua NHTM. Tu do, nhom tac

gia dua mo hinh nghién ctru dé xuat véi 5 nhan to:

Chat lugng hé thdng, chat lugng dich vy, chét lugng
xem tiép trang 1T
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