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Tóm tắt

Sự phát triền cua công nghệ thông tin trong lĩnh vực cái cách hành chinh đã đây mạnh việc phát triên 
Chinh phu điện tư ở Việt Nam. Trong đó. ngành Thuế được phát triên nhanh với hệ thống thuế điện tư. 
Tuy nhiên, sự thành công của hệ thống này phụ thuộc vào sự hài lòng của người sử dụng. Nghiên cứu 
được thực hiện với mục tiêu phân tích các nhân tố anh hương tới sự hài lòng cua các doanh nghiệp sư 
dụng hệ thông thuê điện tư tại Cục thuế tinh Thái Nguyên thông qua cuộc khao sát 148 doanh nghiệp. Dữ 
liệu thu thập được phân tích băng phương pháp phân tích hệ số tin cậy Cronbach ’s Alpha, phân tích nhân 
tô khám phá và phân tích hôi quy. Kêt quả nghiên cứu cho thấy, các yếu tổ chất lượng thông tin, tính bảo 
mật, câm nhận dễ sử dụng và chất lượng trang web có ảnh hưởng đến sự hài lòng của các doanh nghiệp. 
Từ khóa: Sự hài lòng; dịch vụ thuế điện từ (e-tax).
FACTORS AFFECTING THE SATISFACTION OF BUSINESSES USING E-TAX SERVICES 

AT THE TAX DEPARTMENT OF THAI NGUYEN PROVINCE
Abstract

The development of information technology in the field of administrative reform has accelerated the 
development of e-Government in Vietnam. In particular, the tax industry is developing rapidly with the 
electronic tax system. However, the success of this system depends on user’s satisfaction. This study was 
conducted with the aim of analyzing the factors affecting the satisfaction of businesses using the electronic 
tax system at the Tax Department of Thai Nguyen province through a survey of 148 enterprises. Collected 
data were analyzed using Cronbach's Alpha reliability coefficient analysis, exploratory factor analysis 
and regression analysis. The residts show that the factors of information quality, security, ease of use and 
website quality have influences on the satisfaction of businesses.
Keywords: satifaction; electronic tax service (e-tax).
JET classification: H2.
1. Giới thiệu

Phát triển Chinh phù điện tù là xu hướng 
chung của các quốc gia trên thế giới và là dư địa 
để phát triển kinh tế, nền tảng cơ bản để thực hiện
khát vọng hội nhập quôc tê cùa Việt Nam. Với 
quan diêm xuyên suốt là xây dựng, phát triển 
Chính phu điện tử bảo đàm gắn kết chặt chẽ giữa 
ứng dụng công nghệ thông tin với cải cách hành 
chính, nâng cao tính công khai, minh bạch, đồi 
mới phương thức phục vụ, lấy người dân. doanh 
nghiệp làm trung tâm và sự hài lòng cua cá nhân, 
tô chức là thước đo quan trọng trong phát triên 
Chính phủ điện tử. Trong đó sự phô biên của chính 
phủ điện tử gần gũi với các doanh nghiệp nhất là 
hệ thống thuế điện tu. Tuy nhiên, sự thành công 
cua các hệ thống này phụ thuộc vào sự hài lòng 
của người sử dụng. Việc triến khai thuế điện tù 
được kỳ vọng sẽ cung cấp dịch vụ tối ưu và nâng 
cao sự hài lòng của người nộp thuế. Bằng cách 
cung cấp chất lượng dịch vụ thuế điện tử tốt, thể 
hiện được sự quan tâm của Chính phu đến nhu cầu 
cua người nộp thuế.

Nhiều nhà nghiên cứu nhấn mạnh tầm quan 
trọng của sự hài lòng của khách hàng khi sử dụng 
dịch vụ và nhận thấy rằng sự hài lòng của khách 
hàng có anh hưởng tích cực đến hiệu quá hoạt động 
cua một tô chức (Chen. 2010; Haruna & cs, 2021; 
Silva và Senevirathne, 2020). Trong thời đại công 
nghệ hiện đại, việc nâng cao chất lượng cùa hệ 
thống thuế điện tử để nâng cao sự hài lòng của 

người nộp thuế là xu hướng tất yếu cua một chính 
phủ điện tử. Tại Việt Nam, thuế là một trong những 
ngành chuyển biến mạnh mẽ trong việc số hóa với 
sự phát triên hệ thống thuế điện tư. Tính đến cuối 
năm 2020, hệ thống khai thuế điện tư đã được triền 
khai ở khắp 63 tỉnh, thành và 100% chi cục thuế 
trực thuộc Tông cục Thuế.

Cũng như nhiều đơn vị khác, Cục Thuế tỉnh 
Thái Nguyên nhận thức rõ việc tự động hóa chức 
năng thuế có thê được coi là chất xúc tác chuyển 
đôi đê thay đôi các quy trinh cua Chính phu thông 
qua việc xư lý thuế và cách thức mà người nộp 
thuế tương tác về vấn đề đó. Coi người nộp thuế 
là khách hàng, họ có quyền nhận được các dịch vụ 
chuyên nghiệp, công bằng và toàn diện, Cục thuế 
Thái Nguyên hiêu chất lượng dịch vụ sẽ anh 
hưởng đến niềm tin cua khách hàng và niềm tin 
vào một hệ thống thuế trực tuyến có anh hưởng 
tích cực đến nhận thức về hệ thống thông tin và 
chất lượng của hệ thống.

Tính đến thời diêm tháng 7/2016, 100% 
doanh nghiệp do Cục thuế tinh Thái nguyên quan 
lý đã đăng ký, sừ dụng dịch vụ hỗ trợ kê khai thuế 
trên hệ thống ÍHTKK. Năm 2018. Tống cục Thuế 
đưa dịch vụ thuế điện tử (e-Tax) thay thể hệ thống 
ÍHTKK. nộp thuế điện tư và áp dụng đối với Cục 
Thuế Thài Nguyên từ tháng 5/2018.

Kê khai thuế qua mạng và nộp thuế điện tư 
đang là xu hướng tiên tiến nhất hiện nay, mang đến 
bước đột phá về thủ tục hành chính và từng bước 
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hiện đại hóa ngành thuế. Vì vậy, đánh giá sự hài 
lòng của người nộp thuế là một phần không thể 
thiếu trong việc lập kế hoạch và thực hiện cải cách 
hành chính ở tất cả các cơ quan thuế.
2. Tông quan nghiên cứu

Dịch vụ thuế điện tử (eTax)
Khái niệm Thuế điện từ (eTax) được hiểu là 

một hệ thống thông tin về thuế cung cấp dịch vụ 
cho các tô chức, cá nhân bên ngoài ngành thuế với 
các dịch vụ: cung cấp qua mạng các thông tin 
tham khảo liên quan đến lĩnh vực thuế, đối thoại 
hỏi đáp trực tiếp, đăng ký thuế, kê khai thuế, nộp 
thuế, hoàn thuế và giải quyết khiếu nại tố cáo của 
người nộp thuế... Mục đích chung của Etax là 
thay thế các hệ thống dịch vụ thu công, quan liêu, 
cồng kềnh bằng một quy trình trực tuyến, hiệu quả 
và an toàn. Có nhiều nhà nghiên cứu đưa ra khái 
niệm khác nhau về thuế điện từ trên thế giới, theo 
Mohamed & cs (2009) định nghĩa thuế điện tử là 
các dịch vụ điện tử hỗ trợ nâng cao chất lượng 
dịch vụ bằng cách loại bỏ chi phí cho người nộp 
thuế, làm tăng giá trị cùa cơ quan thuế. Shao & cs 
(2015) mô tá rằng thuế điện tư bao gồm một số 
yếu tố như phần mềm nộp thuế, quy trinh nộp đơn 
điện tư, cũng như tư vấn liên quan đến thuế điện 
tư. Hệ thống này được thiết kế để hợp nhất việc 
khai thuế và thanh toán bằng cách cung cấp các 
dịch vụ thuế tốt hơn cho các doanh nghiệp và 
chính phu.

Tại Việt Nam, Etax là một giải pháp công 
nghệ dành cho dịch vụ công được chính phu phát 
triển và ban hành theo Thông tư số 110/2015/TT- 
BTC Bộ Tài chính và được Tông cục Thuế đưa vào 

hoạt động từ 07/2016. Đây là một trong những 
phần mềm tiện ích được phát triên dựa trên chu 
trương của Chính phu nhằm thuận lợi hơn trong 
việc giao dịch điện tử và dễ dàng quàn lý doanh 
nghiệp hơn trên nền tảng số. Phần mềm eTax được 
tích họp bởi 2 website nopthue.gdt.gov.vn và 
nhantokhai.gdt.gov.vn rất thuận tiện trong việc 
giao dịch và nộp tờ khai đối VỚI cơ quan thuế. 
Không chỉ hỗ trợ nộp tờ khai, hệ thống phần mềm 
eTax còn có tiện ích giúp người nộp thuế có thê tra 
cứu thông tin dịch vụ kê khai, tra cứu số hóa đơn 
thuế còn lại phải nộp hoặc quản lý tài khoản doanh 
nghiệp. Những tiện ích mà dịch vụ Etax mang lại 
đối với người nộp thuế còn là công cụ hỗ trợ Nhà 
nước trong việc thực hiện mục tiêu chu đạo và 
xuyên suốt là xây dựng ngành Thuế Việt Nam hiện 
đại, tinh gọn, hoạt động hiệu lực, hiệu qua, lấy 
người nộp thuế làm trung tâm phục vụ; trọng tâm 
cúa công tác quản lý thuế dựa trên nền tảng thuế 
điện tử và 3 trụ cột cơ bàn gồm: thể chế quản lý 
thuế đầy đủ, đồng bộ, hiện đại, hội nhập; nguồn 
nhân lực chuyên nghiệp, liêm chính, đôi mới: công 
nghệ thông tin hiện đại, tích họp, đáp ứng yêu cầu 
quàn lý thuế trong bối cảnh nền kinh tế số.

Các nghiên cứu về thuế điện tư cho thấy dịch 
vụ này đang trở nên dần phổ biến ở các quốc gia 
phát triển và đang phát triển. Nhiều bằng chứng 
cho thấy, phần lớn các nước tiên tiến trên thế giới 
đã áp dụng dịch vụ Etax trong một thời gian khá 
dài như úc (Alghamdi và Rahim. 2016); Malaysia 
( Dorasamy & cs, 2012); Nhật Bản (Chatfield 
2009)...

so LƯỢNG DOANH NGHIỆP OA ĐANG ký tham gia 
SỬ DỤNG D|CH VŨ Nộp THUE ĐIẸN tử

□OANH NGHIỆP BANG HOATBQNO

ĐẠT TÝ LỆ 99,09%
1 "7.259 tỳ đôna

30.512.999 USD

Càc doính «ia nộp

Cá 5.532 
dojnh niìhíẹp 
hoin thui đlln tứ

Hình 1: số lượng DN đăng ký tham gia sử dụng dịch vụ e-tax tính đến tháng 6/2022

Sự hài lòng của khách hàng
Sự hài lòng của khách hàng là một trong 

những vấn đề cơ ban nhất trong chiến lược 
marketing, đóng vai trò quan trọng trong môi 
trường cạnh tranh bơi kha năng giữ chân khách 
hàng hiện tại và phát triển khách hàng mới.

Có nhiều cách tiếp cận đối vói khái niệm về 
sự hài lòng, nhưng áp dụng cho quan điểm Chính 
phủ điện tứ được các nghiên cứu coi là đặc trưng 
cho một phương thức đối mới (Kamau & cs, 2016). 
Neu như phần lớn các nghiên cứu tập trung vào 
đánh giả thực trạng áp dụng các dịch vụ chinh phu

Nguồn: https://thoibaotaichinhvietnam.vn 
điện tử thì chỉ có số ít nghiên cứu quan tâm đến tìm 
hiêu mức độ hài lòng cùa người nộp thuế đối với 
dịch vụ thuế điện tử, chẳng hạn như nghiên cứu của 
Alghamdi. A; Rahim. M. (2016). Bằng cách tập 
trung vào mô hình áp dụng hệ thống thông tin, 
thông qua 481 mẫu khao sát từ người dân Romania, 
tác gia đã đánh giá việc áp dụng hệ thống thuế điện 
tử và đưa ra kết luận: các yếu tố chất lượng và tính 
chính xác của thông tin có tác động tích cực đến sự 
hài lòng của người sử dụng. Tập trung vào phân 
tích các yeu tố đo lường sự hài lòng của người sử 
dụng, các nghiên cứu gần đây chì ra rằng, sụ hài 
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lòng cua người sư dụng dịch vụ được đánh giá 
thông qua chất lượng dịch vụ, chất lượng thông tin, 
chất lượng hệ thống và lợi ích của hệ thống 
(Mohamed & cs. 2009; Maulinarhadi & cs, 2021; 
Trần Khoa & cs, 2020).

Chất lượng thông tin và sự hài lòng
Chất lượng thông tin là chất lượng đầu ra của 

một hệ thống thông tin. Chất lượng thông tin thường 
được hiêu là kha năng cung cấp cho người dùng 
thông tin mới. chính xác, rõ ràng và dễ hiểu. Chất 
lượng thông tin đề cập đến các vấn đề như mức độ 
liên quan, kịp thòi và chính xác cua thông tin, được 
đánh giá dựa trên chất lượng đầu ra cua hệ thống. 
Trong bối cảnh thưong mại điện tử, việc cung cấp 
thông tin đóng vai trò quan trọng trên các trang web 
khác nhau (McKinney & cs, 2002; Maulinarhadi & 
cs, 2021). Nghiên cứu cùa Chen (2010) về sự hài 
lòng của người nộp thuế với các hệ thống thuế trực 
tuyến tại Đài Loan vào năm 2010 cho thấy chất 
lượng thông tin là một trong 8 yếu tố có ânh hưởng 
cùng chiều với sự hài lòng cùa người nộp thuế khi 
khai thuế qua mạng. Kết quả nghiên cứu này cũng 
được công bố trong các nghiên cứu cua Alanezi & 
cs (2010); Mohamed & cs (2009).

Dịch vụ hỗ trợ và sự hài lòng
Dịch vụ hỗ trợ có thê hiêu là sự trợ giúp được 

cung cấp để hỗ trợ người dùng tìm kiếm thông tin 
cần thiết hoặc trong các giao dịch của họ. Sự hỗ trợ 
này có thê bao gồm hướng dẫn nhiệt tình với người 
dùng, các bộ phận trợ giúp và các câu hoi thường 
gặp trong các trang web cũng như sự sẵn có của 
thông tin. Thông tin hỗ trợ có thể được cung cấp 
qua e-mail hoặc trò chuyện trực tuyến hoặc thông 
qua các kênh truyền thống hơn như điện thoại, fax 
hoặc thậm chí là kênh bưu chính (Anwer & cộng 
sự, 2016). Dịch vụ hỗ trợ cũng là tiêu chí đánh giá 
chất lượng hệ thống (Li & cs, 2002).

Cảm nhận dề sử dụng và sự hài lòng
Cam nhận dễ sử dụng là niềm tin nội tại mà 

người sừ dụng có được về khía cạnh tinh thần liên 
quan đến việc sử dụng một hệ thống. Điều quan trọng 

là bất kỳ sự cài tiến tích cực nào về tính dễ sử dụng 
được cam nhận đều có thê góp phần cai thiện hiệu 
suất của hệ thống. Nghiên cứu về tính dễ sử dụng, các 
nhà nghiên cứu nhận thấy đây là một yếu tố dự đoán 
có tác động mạnh hơn so với càm nhận về tính hữu 
ích của hệ thống đối với sự hài lòng về quá trình sử 
dụng hệ thống thuế điện tử (Wang, 2003; Nguyễn 
Mai Hiển, 2018; Fagan & cs, 2008; Hu & cs, 2009; 
Zaidi&cs, 2017).

Tính bảo mật của thông tin và sự hài lòng
Tính bào mật cua thông tin là một trong các yếu 

tố quan trọng khi quyết định sư dụng một hệ thống 
điện tử đối với người sư dụng. Một trong những trở 
ngại chính khi đánh giá mức độ hài lòng của người 
dùng là thiếu sự dam bao về quyền riêng tư 
(Cristobal & cs 2007). Sự kỳ vọng đối với hệ thống 
chính phủ điện tử chính là sự đảm bảo rằng bất kỳ 
thông tin riêng tư nào được truy xuất hoặc gừi qua 
trang web sẽ không bị tiết lộ, có nghĩa là quyền truy 
cập an toàn vào tất cả các ứng dụng của trang web 
chính phủ điện tử và khả năng bảo vệ thông tin cá 
nhân cho người sư dụng phải được dam bao. Việc 
thiếu bao mật và quy ền riêng tư anh hương tiêu cực 
đến sự hài lòng của người dùng và lòng tin cùa người 
dùng (Cristobal & cs, 2007; Zaidi & cs. 2017; 
Nguyễn Mai Hiền, 2018).
3. Mô hình nghiên cứu

Với mục đích xác định các yếu tố ảnh hưởng 
tới sự hài lòng cua các DN sư dụng dịch vụ thuế 
điện từ tại cục thuế tỉnh Thái Nguyên, bài báo kế 
thừa các nghiên cứu trước, kết hợp với tham khảo 
ý kiến chuyên gia để xác định các yếu tố đề xuất 
trong mô hình. Sự hài lòng cua các DN sư dụng 
dịch vụ thuế điện tử được xác định là sự thỏa mãn 
trong quá trình sử dụng và kết quả đầu ra. Các yếu 
tố này được xác định sau kết quà khảo sát thư và 
được đưa vào mô hình đánh giá sự hài lòng của 
các doanh nghiệp gồm; chất lượng thông tin, dịch 
vụ hỗ trợ. cảm nhận dễ sừ dụng, tính bảo mật được 
mô hình hóa như sau:

Sự hài lòng của người sử dụng 
dịch vụ thuế điện tử

Hình 2: Mô hình các yếu tố ảnh hưởng đến sự hài lòng về dịch vụ thuế điện tử
H2: Dịch vụ hỗ trợ có tác động cùng chiều với sựMô hình chính thức bao gồm 4 biến độc lập, 1

biến phụ thuộc với các giả thuyết nghiên cứu:
H1: Chất lượng thông tin của hệ thống thuế 

điện từ có tác động cùng chiều với sự hài lòng của 
các DN su dụng hệ thống thuế điện tú 

hài lòng của các DN sử dụng hệ thống thuế điện tử.
H3 Cảm nhân dễ sử dụng có tác động cùng 

chiều với sự hài lòng của các DN sư dụng hệ thống 
thuế điện tử
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H4: Tính bảo mật của hệ thống thuế điện tử trong nhiều lĩnh vực: sản xuất, kinh doanh thuơng
có tác động cùng chiều với sự hài lòng của các DN mại, khai thác khoáng sản, xây dựng.. .Tỷ lệ hồi
sư dụng hệ thống thuế điện tư. đáp 81,8% (148 DN).

Phương pháp nghiên cún Các biến quan sát được sư dụng thang đo
Kích thước mẫu tối thiếu đê sử dụng phân Likert 5 mức độ (từ hoàn toàn không dồng ý đến

tích nhân tố khám phá là 50, tốt hơn là từ 100 trở hoàn toàn đồng ý) để đo lường. Sau khi được mà
lên. Tỷ lệ số quan sát trên một biến phân tích là hoá, làm sạch, dữ liệu được đưa vào phân tích.
5:1 hoặc 10:1 sẽ đảm bảo được tính đại diện trong 4. Kết quả nghiên cứu và thảo luận
nghiên cứu (Nguyễn Đinh Thọ, 2014). Nghiên Thống kê mô tả mẫu nghiên cứu
cứu được thực hiện thông qua việc phân tích dữ Khao sát thu thập thông tin phan hồi từ 148
liệu trên cơ sở sư dụng bàng câu hòi, với tông số DN với các loại hình khác nhau, trong đó công ty
biến quan sát là 18. Do vậy, cỡ mẫu tối thiêu nếu cồ phần chiếm tỷ trọng lớn nhất (44%), công ty
áp dụng tỷ lệ 5:1 là 90 mẫu. Với số lượng 182 TNHH chiếm 28%. DN tư nhân chiếm tỷ trọng
doanh nghiệp chọn ngẫu nhiên dang sừ dụng dịch 11%, số còn lại là các loại hình DN nhà nước, DN
vụ thuế diện tư tại Cục thuế tỉnh Thái Nguyên có vốn đầu tư nước ngoài và các DN khác,
được khao sát trực tiếp và trực tuyến qua biểu mẫu Đánh giá thang đo xác định tỉnh hợp lệ và
google form đê thu thập dữ liệu. Các doanh nghiệp độ tin cậy
được lựa chọn đại diện cho các loại hình doanh Kết quả phân tích độ tin cậy cua thang đo cho
nghiệp: công ty cô phần, doanh nghiệp tư nhân, thấy, các thang đo đều có hệ số Cronbach Alpha cao
doanh nghiệp nhà nước, công ty TNHH, doanh (> 0,8), hệ số tương quan biến tông đều lớn hơn 0,3.
nghiệp có vốn đâu tư nước ngoài... hoạt động

Bảng 1: Độ tin cậy của thang đo
Biến quan sát Số biến Cronbach’s Hệ số tương quan biến Kết quả

quan sát Alpha tổng nhỏ nhất
Chất lượng thông tin 
Tính bảo mật 
Cảm nhận dễ sử dụng 
Dịch vụ hỗ trợ 
Sự hài lòng

4 0,845
4 0,844
4 0,834
3 0,819
3 0,886

0,596 ĐỘ tin cậy cao
0,650 Độ tin cậy cao
0,573 Độ tin cậy cao
0,639 Độ tin cậy cao
0,758 Độ tin cậy cao

Nguồn: tác giả tổng hợp từ kết quả khảo sát
Phân tích yếu tổ khám phá EFA: Kết quà nhân tố là hoàn toàn thích hợp. Đồng thời, kết qua

phân tích EFA giá trị Kaiser-Meyer-Olkin kiểm định Barlett’s là 1020,471 với mức ý nghĩa
Measure of Sampling Adequacy (KMO)=0,803 > Sig. = 0.000< 0.05 cho thấy các biển có tương
0,5, điêu này chứng to dữ liệu dùng đê phân tích quan với nhau và thóa điều kiện phân tích nhân tố.

Bảng 2: Kêt quả phân tích nhân tổ khám phá EFA
KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkm Measure of Sampling Adequacy. ,803

Bartlett's Test of Sphericity

CLTT3
CLTT1 
CLTT2 
CLTT4 
DVHT4 
DVHT2 
DVHT3 
DVHT1
DSD2 
DSD1 
DSD3 
DSD4

BAOMAT1 
BAOMAT3 
BAOMAT2 
Eigenvalue

Phưong sai trích % 
Phưong sai tích lũy

Approx. Chi-Square 1020,471
df 105
Sig. ,000

Rotated Component Matrix’ 
Component 

12 3 4
,843 
,821 
,814 
,666 

,865 
,841 
,768 
,758 

,845 
,803 
,778 
,742 

,870 
'851 
,810 

4,703 2.639 1.744 1,514
18,815 18,280 18,263 15,310
18,815 37,095 55,358 70,668

Nguồn: tác giả tống hợp từ kết quả khảo sát
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Phân tích nhân tố được thực hiện với phương 
pháp Principlal Axis Factoring với phép xoay 
Varimax, 15 biến quan sát ban đầu được phân chia 
thành 4 nhóm, với giá trị tông phương sai trích 
70,068% (đảm bào > 50%).

Số liệu tại bàng 2, Giá trị hệ so Eigenvalues 
cua các nhân tố đều cao (>1), nhân tố thứ 4 có 
Eigenvalues thấp nhất là 1.514> 1, Các hệ số tải 

Bảng 3: Kết quả hồi quy
Model Summaryb

nhân tố đều lớn hơn 0.5, và không có trường hợp 
biến nào cùng lúc tải lên cả hai nhân tố với hệ số 
tải gần nhau. Do vậy các nhân tố đảm bào được 
giá trị hội tụ và phân biệt khi phân tích EFA. 
Ngoài ra không có sự xáo trộn các nhân tố.

Phân tích tương quan và phân tích hồi quy 
bội

Model R „ „_____ . .... . . D c__ ___ std. Error ofR Square Adjusted R Square ■ ■■1 J the Estimate
1 ,845a .737 .706 .37513
a. Predictors: (Constant), DVHT, DSD, BAOMAT, CLTT
b. Dependent Variable: HAILONG______________________________________

Coefficients3

Biến độc lập ___ Unstandardized Coefficients
Standardized 
Coefficients 

Beta

t Sig.
Thống kê đa cộng 

tuyến
B Std. Error Tolerance VIF

(Hằng số)
CLTT

-,386 
.185

,402 
,076 ,183

-,761 
2,446

,338
,016 ,730 1,370

1 DVHT ,373 ,076 ,340 4,937 ,000 ,859 1,165
DSD ,188 ,076 .178 2,488 ,014 ,796 1,256
BAOMAT ,322 ,068 ,316 4,730 ,000 ,915 1,093

a. Dependent Variable: HAIL ONG
Nguồn: tác già tống hợp từ kết quả khảo sát

Kết qua hồi quy tuyến tính cho thấy hệ số xác 
định R2 là 0,737 và R2 điều chinh là 0,706. Điều 
này cho thấy mô hình giải thích được 70,6% sự 
biến thiên phụ thuộc vào mức độ hài lòng của DN 
khi sử dụng dịch vụ thuế điện tử được xác định 
trước bởi các biến độc lập trong mô hình. 29,4% 
sự thay đổi còn lại được giải thích bời các biến 
khác. Mô hình cũng cho thấy các biến độc lập ảnh 
hường tích cực đến sự hài lòng khi sư dụng dịch 
vụ e-tax do Cục Thue tình Thái Nguyên cung cấp 
với độ tin cậy 95%. Điều này có nghĩa là các yếu 
tố càng thuận lợi thì doanh nghiệp càng hài lòng 
khi sư dụng dịch vụ e-tax.

Mô hình hồi quy tuyến tính phù hợp với mô 
hình nghiên cứu và dữ liệu. Giá trị R cùa bàng 3 
thể hiện mối tương quan tông thề giữa các biến dự 
báo và biến kết quả. Giá trị R bình phương trong 
trường hợp này là 0,737 cho thấy cả 4 yếu tố (X1 
- chất lượng thông tin, X2 - dịch vụ hỗ trợ, x3 - 
tính dễ dàng sử dụng và X4 - tính bảo mật) đều có 
tác động đáng kể, trong đó dịch vụ hỗ trợ và tính 
bảo mật là 2 yếu tố có ảnh hưởng lớn nhất. Sử 
dụng phân tích tương quan Pearson, giá trị Sig = 
0.000 - 0,016 (các giá trị Sig. < 0,05) chứng tò các 

biến độc lập có mối quan hệ tương quan với biến 
phụ thuộc và không có hiện tượng đa cộng tuyến 
(hệ số VIF cua các biến đều < 2).

Phương trình hồi quy tuyến tính được phân 
tích trên kết qua như sau:

Y = 0,386 + 0,185 X1 + 0,373 x2 + 0,188 x3 
+ 0,322 x4

Y: sự hài lòng của các DN sư dụng dịch vụ e- 
tax tại Cục thuế tính Thái Nguyên

Xũ chất lượng thông tin;
x2: dịch vụ hỗ trợ
x3: tính dễ dàng sử dụng;
X4: tinh bảo mật
Nếu giá trị tuyệt đối cùa hệ số beta càng lớn 

thi là nhân tố có tác động mạnh đến sự hài lòng của 
doanh nghiệp khi sử dụng dịch vụ e-tax tại Cục 
thuế tỉnh Thái Nguyên. Kết quả trên cho thấy yếu 
tố dịch vụ hỗ trợ và sự bảo mật có tác động mạnh 
nhất đến sự hài lòng vì Beta = 0,373 và Beta = 
0,322 (với Sig. = 0,000 < 0,05). Từ phân tích trên, 
có thể kết luận rằng mô hình lý thuyết phù hợp với 
số liệu nghiên cứu và chấp nhận các giả thuyết 
nghiên cứu Hl, H2, H3, H4
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Bảng 4: Kết quả kiểm định giả thuyết

Giả thuyết

H1: Chất lượng thông tin của hệ thống thuế điện tử có tác động cùng chiều với sự hài 
lòng của các DN sử dụng hệ thống thuế điện tử
H?: Dịch vụ hỗ trợ có tác động cùng chiều với sự hài lòng của các DN sử dụng hệ thống 
thuế điện tử
Hj: Cảm nhận dễ sử dụng có tác động cùng chiều với sự hài lòng của các DN sử dụng 
hệ thống thuế điện tử
H4: Tính bảo mật có tác động cùng chiều với sự hài lòng của các DN sử dụng hệ thống 
thuế điện tử

Giá trị 
Sig.

Kết quả

0.000 Chấp nhận

0.000 Chấp nhận

0.000 Chấp nhận

0.000 Chấp nhận

Thảo luận kết quả
Sự hỗ trợ các DN trong quá trình sử dụng dịch 

vụ e-tax là nhân tố có tác động tích cực nhất đối với 
sự hài lòng của các DN. Kết quả nghiên cứu này 
cũng đồng nhất với các nhà nghiên cứu khác 
(Masunga & cs, 2020; Haruna & cs, 2021). Điều 
này cũng là tất yếu bởi nhu cầu được tư vấn, hỗ trợ 
những vướng mắc trong quá trinh sử dụng dịch vụ 
càng được đáp ứng cao thi càng làm thỏa mãn nhu 
cầu cua người sứ dụng dịch vụ. Mặc dù Tông cục 
Thuế và Cục thuế Thái Nguyên đã ban hành các 
văn ban hướng dẫn cụ thể cũng với hệ thống các 
quy trinh thù tục trong cải cách hành chính thuế 
nham hiện đại hóa ngành, song nhu cầu được tư 
vấn, giải đáp và hướng dẫn vẫn phát sinh thường 
ngày. Thái độ phục vụ, chất lượng tư vấn và tính 
hiệu qua của tư vấn là những khía cạnh nhạy cảm, 
ánh hường trực tiếp đến tâm lý cua các DN và tác 
động trực tiếp đến sự hài lòng về dịch vụ e-tax. 
Chính vì vậy, nâng cao chất lượng trang web, chất 
lượng đội ngũ hỗ trợ là giải pháp cấp thiết và 
thường xuyên mà Cục thuế tỉnh Thái Nguyên cần 
tập trung, luôn luôn cài tiến nhằm nâng cao sự hài 
lòng của người sử dụng.

Tính bào mật cua hệ thống thông tin và các 
giao dịch có tác động tích cực đến sự hài lòng của 
doanh nghiệp đối với dịch vụ e-tax. Theo kết quả 
nghiên cứu, đây là yếu tố có tác động mạnh (beta 
= 0,322) đến sự hài lòng của các DN. Đồng quan 
điếm với kết quả này là các nghiên cứu của nhiều 
tác giả (Hà Nam Khánh Giao, 2017; Maulinarhadi 
& cs, 2021) tính bảo mật cần được duy tri ở mức 
tối đa có thể. Tính bảo mật thông tin và các giao 
dịch là một trong những điều kiện tiên quyết ánh 
hưởng đến niềm tin của các DN, đặc biệt trong 
điều kiện ở Việt Nam, khi việc ứng dụng các dịch 
vụ trực tuyến qua môi trường mạng vẫn còn là một

Nguồn: tác giả tông hợp từ kết quả khảo sát 
hiện tượng mới nên cơ sở hạ tầng còn nhiều bất 
cập và cần phát triển hơn nữa.

Không tác động mạnh như 2 yếu tố trên, cảm 
nhận dễ dàng sừ dụng lại là yếu tố mang đen cam 
xúc đầu tiên đối với người sừ dụng dịch vụ e-tax. 
Hệ thống eTax là tiền đề cho hệ thống điện tư - 
một cửa - tập trung cung cấp toàn bộ các dịch vụ 
về giao dịch điện tư cho doanh nghiệp, cá nhân.
Không chỉ riêng các DN sừ dụng dịch vụ e-tax tại 
Cục thuế tinh Thái Nguyên, mà kết qua này cũng 
được đề cập trong các nghiên cứu ờ các nước trên 
thế giới khi phân tích ảnh hưởng của các yếu tố 
đến sự hài lòng của các DN sử dụng dịch vụ e-tax, 
như: Haruna & cs (2021); Hà Nam Khánh Giao 
(2017); Alghamdi và Rahim (2016).

Chất lượng thông tin cũng được coi là yểu 
tố quan trọng có tác động tới sự hài lòng cùa các 
DN, mặc dù theo kết quà khảo sát, yểu tố này có 
mức độ ảnh hưởng thấp nhất. Thông tin đầu ra 
của hệ thống E-tax được đánh giá trên các khía 
cạnh: độ chính xác, mức độ liên quan, tính đầy 
đu và kịp thời. Chất lượng cùa một hệ thống 
thông tin rất quan trọng trong việc hỗ trợ và đảm 
bảo sự thành công cho hệ thống đó. Sự tác động 
cùng chiều này cũng là kềt quá cua nhiều nghiên 
cứu đã công bố trước đây khi mô tả vai trò của 
chất lượng thông tin trong mối quan hệ VỚI sự hài 
lòng của người sử dụng (Haruna & cs, 2021; 
Maulinarhadi & cs, 2021).
5. Kết luận

Thuế điện tử (etax) là một loại hình dịch vụ 
công có tầm ảnh hưởng rộng, với nhiều thách 
thức và đòi hỏi trong điều kiện đáp ứng sự phát 
triển của công nghệ thông tin và nhu cầu sử dụng 
của xã hội. Sự hài lòng của người sử dụng là một 
trong những chìa khóa đế đánh giá sự thành công 
cùa một Chính phủ điện tử. Việc đánh giá mức 
độ hài lòng của các DN luôn là một thách thức 
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đối với các nhà nghiên cứu và cơ quan thuế cũng 
nhu Chính phu. Bài báo đề xuất một mô hình các 
yếu tố tác động đen sự hài lòng của các DN khi 
sử dụng dịch vụ etax tại Cục thuế tỉnh Thái 
Nguyên trên cơ sở 4 khía cạnh: chất lượng thông 
tin, chất lượng dịch vụ hỗ trợ, cam nhận dễ sư 

dụng và tính bao mật thông tin. Kết qua cho thấy, 
các yếu tố này đều có tác động tích cực anh 
hưởng đến sự hài lòng cua các DN. Trên cơ sở 
đó, Cục thuế tinh Thái Nguyên có thể xây dựng 
các giải pháp nhằm phát triến một hệ thống eTax 
toàn diện, hiệu quá và chất lượng.
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