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TÓM TẮT 

 

Mục tiêu của nghiên cứu là xác định và đánh giá các nhân tố ảnh hưởng đến 

sự hài lòng của người nộp thuế đối với chất lượng dịch vụ Chi Cục thuế khu vực 

Cái Răng – Phong Điền. Nghiên cứu áp dụng kết hợp phương pháp định tính và 

định lượng để giải quyết các mục tiêu nghiên cứu. Số liệu sơ cấp sử dụng cho 

nghiên cứu được thu thập từ 154 người nộp thuế thông qua phương pháp chọn 

mẫu phi xác suất, dạng thuận tiện. Một số phương pháp nghiên cứu được sử dụng 

là kiểm định độ tin cậy của thang đo bằng hệ số Cronbach’s Alpha, phân tích 

nhân tố khám phá EFA, phân tích tương quan, phân tích hồi quy tuyến tính và 

kiểm định sự khác biệt. Kết quả nghiên cứu đã chứng minh được sự hài lòng của 

người nộp thuế đối với chất lượng dịch vụ Chi cục thuế khu vực Cái Răng – 

Phong Điền chịu sự ảnh hưởng bởi các nhân tố như: sự tin cậy, sự đáp ứng, sự 

công bằng, sự minh bạch, sự cảm thông và năng lực phục vụ. Tất cả các nhân tố 

đều tác động tích cực đến sự hài lòng của người nộp thuế. Trong đó, nhân tố sự tin 

cậy có tác động mạnh nhất đến sự hài lòng của người nộp thuế. Kết quả kiểm 

định T-Test và Anova cho thấy, có sự khác biệt về sự hài lòng của người nộp 

thuế theo đối tượng kinh doanh, ngược lại, chưa đủ cơ sở để kết luận có sự khác 

biệt về sự hài lòng của người nộp thuế theo độ tuổi, giới tính và trình độ học vấn 

của người nộp thuế. Dựa vào kết quả nghiên cứu, một số hàm ý quản trị được đề 

xuất nhằm cải thiện sự hài lòng của người nộp thuế, bao gồm: cải thiện năng lực 

phục vụ, cải thiện sự đáp ứng, cải thiện sự công bằng, cải thiện sự minh bạch, cải 

thiện sự tin cậy và cải thiện sự cảm thông. 

 

 

 

 

 



 

 

ABSTRACT 

 

The study aims to identify and evaluate factors affecting the satisfaction of 

taxpayers with the service quality of the Tax Department in Cai Rang Ward and 

Phong Dien District, Can Tho City. The study combines qualitative and 

quantitative methods to analyze data. The primary data are collected from 154 

taxpayers by non-probability and convenient sampling. Several research methods 

include Cronbach’s Alpha reliability test, exploratory factor analysis (EFA), 

correlation analysis, linear regression, and independent samples T-test. Research 

results have proved that taxpayers’ satisfaction with the service quality of Cai 

Rang - Phong Dien Tax Department is influenced by trust, responsiveness, 

fairness, transparency, empathy, and service capacity. All factors positively 

impact the satisfaction of taxpayers. In which, the “trust” factor has the most 

influence on the satisfaction of taxpayers. The T-Test and ANOVA results show 

that there is a difference in satisfaction by business object. On the contrary, there 

is not enough evidence to conclude that there are differences in satisfaction by 

age, gender, and education level. Based on the research results, some governance 

implications are proposed to improve taxpayer satisfaction, including improving 

service capacity, responsiveness, fairness, transparency, trust, and empathy. 
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không trùng với bất kỳ đề tài nghiên cứu khoa học nào (ngoại trừ cơ sở lý thuyết 

và một số tài liệu trích dẫn). 
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