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TÓM TẮT 

 Chất lượng đang ngày càng được quan tâm ở mọi lĩnh vực: trong các ngành 

công nghiệp, ngành thương mại, ngành dịch vụ…, và ngay cả trong lĩnh vực dịch 

vụ công. Chất lượng dịch vụ khai thuế qua mạng luôn là mục tiêu hàng đầu trong 

hoạt động cung cấp dịch vụ công đến với doanh nghiệp.  

 Chi Cục Thuế khu vực Bình Thuỷ - Ô Môn không ngừng nâng cao chất lượng 

dịch vụ nhằm mang lại sự hài lòng của người khai thuế với chất lượng dịch vụ khai 

thuế qua mạng. 

 Trên cơ sở tiếp cận những hệ thống lý thuyết nghiên cứu về sự hài lòng của 

khách hàng, đề tài áp dụng mô hình lý thuyết gồm 5 nhân tố với 28 biến quan sát 

tin cậy, đáp ứng, đảm bảo, đồng cảm và phương tiện hữu hình của dịch vụ khai 

thuế qua mạng. Đề tài thu thập giá trị của 28 biến quan sát từ quần thể 304 doanh 

nghiệp có thực hiện khai thuế qua mạng tại Chi Cục thuế Bình Thủy và đạt được 

một số kết quả sau: 

 (1) Hệ thống hóa cơ sở lý luận về sự hài lòng của người khai thuế qua mạng, 

đề xuất mô hình nghiên cứu. 

 (2) Trên cơ sở mô hình nghiên cứu, tác giả tiến hành điều tra và phân tích 

đánh giá mức độ tác động của 5 nhân tố độc lập. Kết quả nghiên cứu cho thấy cả 

5 nhân tố trên đều tác động đến mức độ hài lòng với dịch vụ khai báo thuế qua 

mạng; trong đó nhân tố Độ tin cậy của dịch vụ là nhân tố quan trọng nhất (β = 

0,408), tiếp đến là nhân tố Đảm bảo (β = 0,278), Đáp ứng (β = 0,248), Đồng cảm 

(β =0,210), cuối cùng nhân tố Phương tiện hữu hình (β =0,109). 

 Kết quả nghiên cứu giúp ban lãnh đạo Chi Cục Thuế hiểu rõ các nhân tố nào 

ảnh hường và mức độ của từng nhân tố đến sự hài lòng của người khai thuế, từ đó 

có những giải pháp hợp lý để nâng cao sự hài lòng. 

  

Từ khóa: chất lượng dịch vụ khai thuế qua mạng, hài lòng của người khai thuế, 

Chi Cục Thuế khu vực Bình Thuỷ Ô Môn.  
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ABSTRACT 

 Service quality is getting more attention in every aspects of provision. People 

care about quality in all areas: in industry, commerce, service..., as well as in public 

services. The quality of online tax service quality is always the top goal in 

providing public services to businesses. 

 The Tax Department in Binh Thuy - O Mon area is constantly improving the 

quality of services in order to bring the satisfaction of tax preparers with online tax 

service. 

 Based on theoretical model of customer satisfaction, this research used the 

original model composing of 5 factors with 28 observed variables, namely: 

reliability, responsiveness, assurance, empathy and tangible means of online tax 

preparation services. All the 304 firms that use online tax declaration service at 

Binh Thuy Tax Office, the thesis has achieved the following results: 

 (1) Theoretical basis system on the satisfaction of online tax declaration, 

proposed research model. 

 (2) In the research model, the author conducted investigation and data 

processing using SPSS 22 to analyze the impact of 5 independent factors. Research 

results show that all 5 factors above have significant impact, namely the reliability 

is the most important factor (β = 0.408), assurance (β = 0.278), response (β = 

0.248) empathy (β =0,210), and finally tangible factor (β =0,109). 

 In the results, its help the leaders of the Tax Department understand which 

factors affect and the extent of each factor to the satisfaction of tax preparers, from 

which there are reasonable solutions to improve satisfaction. 

 

Keywords: online tax service quality, tax preparer's satisfaction, Binh Thuy O Mon 

Area Tax Department.  
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