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Toém tét - Viéc nang cao s hai long clia ngudi st dung dich vu 1a didu
kién quan trong, tién quyét trong viéc gitr chan khach hang va phat trién
dich vu. Ké thiva mé hinh ISSM clia DelLone va McLean (2003), nghién
clru nay danh gia anh hudng clia cac yéu tb trong mé hinh dén su hai
long clia cac doanh nghiép st dung dich vu thué dién tv trén dia ban
Tay Nguyén. D liéu dugc thu thap tir 382 béng hoi hop 1€ cua cac
ca nhan dai dién cho doanh nghlep trec tiép str dung dich vu thué dién
t&. Qua phan tich héi quy, két qua nghlen ctru cho thdy mirc d6 anh
hudng clia cac yéu t6 dén s hai long clia doanh nghiép st dung hé
théng TDT xép tlr manh t6i yéu 1an lwot 1a chét lwong thdng tin cla hé
théng, chét luong hé théng va chét lwong dich vu.

Tir khoa - Thué dién tir; chét lwong thong tin; chat lugng hé théng;
chat lwgng dich vy; sw hai long clia doanh nghiép

1. Giéi thi¢u

Thué 12 ngudn thu ngan sach cha yéu cua Nha nuéc, 1a
cong cu hiéu qua dé quan 1y vi mé nén kinh té, phan phdi va
phan phéi lai tong san pham xa hoi va thu nhap qudc dén.
Ung dung cong nghé thong tin vao hé thong ké khai va nop
thué 1a can thiét cho viéc phat trién kinh t& x3 hoi & nudc ta.
Tir cudi nam 2009, Tong cuc thué bat dau trién khai thi diém
thué dién tir tai bon dia phuwong 1a TP.HCM, Ha Noi, Da
Ning va Ba Ria - Viing Tau. Dén nam 2012, h¢ thdng nay
duoc trién khai thi diém tai cac tinh Tay Nguyén. Dy an thi
diém da thanh cong va hién duoc dua vao thuc hién trén
pham vi toan qudc. Thué di¢n tir (TDT) 14 hé théng thong tin
cung cap dich vu thué cho cac to chuc, ca nhan bén ngoai
nganh Thué. Cac dich vu thué dién tir bao gom cung cap
qua mang cac thong tin tham khao lién quan dén linh vuc
thué, hoi dap truc tiép, ding ky thué, ké khai, nop thué, hoan
thué va giai quyét khiéu nai té cao cua nguoi ndp thué...
nhim tao thudn loi cho nguoi ndp thué, giam thiéu chi phi,
thoi gian, tha tuc va gidy to. Thué dién tir mang lai rit nhidu
loi ich thiét thuc cho ca ngudi ndp thué 13n co quan thué.

Viéc nghién ctru va danh gia chat luong dich vu thué
dién tu, dac biét 1a sy hai long tir phia khach hang doanh
nghi¢p khi str dung dich vu ndy luén danh duogc sy quan
tdm cuia cac co quan thué tai cac dia phuong va cic nha
nghién ctru. D3 c6 nhidu cong trinh nghién ciru v& dich vy
thué dién ti duoc thyc hién & trong va ngoai nudc. Mot )
tac gia nghién ctru vé cac yéu té anh hudng dén quyét dinh
ké khai thué qua mang (B3 Thi Sam, 2013; P Lé Thuy
Trang, 2013; ...). Mot s6 khac nghién ciru vé sy hai long
clia ngudi ndp thué ddi véi dich vu ké khai thué qua mang
(Puthur va cong su, 2016; Islam va cong sy, 2011) hay dbi
v6i dich vy nop thué qua mang (Nguyén Vin Ngoc va Phan
Tan Phat, 2012). Nhin chung, cac nghién ciru trude day
dugc thuc hién khd nhidu véi cac huéng tiép can khac nhau
va chii yéu sir dung céc bién thé khac nhau ctia mo hinh
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chét luong dich vu do Parasuraman, Zeithaml va Berry
(1988) d¢ xuét Tuy nhién, chua c6 nghién ctu nao dugc
thuc hién vé sy hai long ciia khach hang doanh nghiép d6i
v6i dich vu thué dién tir (bao gdm ca ké khai va nop thué
qua mang) trén dia ban Tay Nguyén. Pic biét, chua cod
nghién ctru tai Viét Nam nao ap dyng mo hinh ISSM cua
DeLone va McLean (2003), md hinh xem xét nhiéu khia
canh chét lwong hon 14 chi tap trung vao chét luong dich
vu (do vay toan dién hon), vao nghién ctru sy hai long cua
khach hang sir dung dich vy trén nén tang mang Internet.
Vi vay, bai bdo nay dugc thyc hién véi muc dich nghién
ctru nhing yéu t6 anh huéng téi sy hai long cia doanh
nghiép d6i v6i dich vu thué dién tir trén dia ban Tay
Nguyén trén co s6 md hinh ISSM. Két qua nghién ciru
dugc ky vong s& gitp cho cac co quan quan 1y thué va nha
cung cap dich vu TDT tham khao, qua d6 dua ra dugc
nhiing giai phap nhdm nang cao hon nira sy hai long cua
khach hang vé chat lugng va d4y manh su phat trién cua
dich vu trén dia ban, dong thoi goi mé hudng nghién ctru
mirc d6 hai long cua khach hang st dung dich vu trén nén
tang cong ngh¢ thong tin theo md hinh méi.

2. Téng quan Iy thuyét va gia thuyét nghién ciru
2.1. Dich vy thué di¢gn tir va sy hai long ciia khdch hang
Dich vy la mot loai hang hoéa kinh té dac biét, vo hinh
khéc biét so voi cac san phdm hang hoa hitu hinh khac.
Theo Zeithaml va Britner (2000), dich vu 1a hanh vi, quy
trinh, cach thirc thyc hién mot cong viéc nao do nhiam tao
ra gi tri str dung 1am thoa méan nhu cau va mong doi clia
khéch hang. Trong khi d6, Oliveira (2009) thi cho rang dich
vu 1a hoat dong kinh té tao gia tri va cung C'?ip loi ich cho
khach hang tai thoi gian va dia diém cu thé nhu 1a két qua
ctia mot sy thay d6i mong mudn, hodc thay mit cho nguoi
st dung dich vu. Kotler va Keller (2006) coi dich vu la
nhitng hoat dong hay loi ich ma doanh nghiép c6 thé céng
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hién cho khach hang nham thiét lap, cung ¢6 va mé rong
nhiing quan hé va hop tac 1au dai véi khach hang. Theo
Oliveira (2009), dich vu c6 tinh chit vo hinh va chi danh
gia dugce khi két hop véi cac chire ning khac nhu cac quéa
trinh san xuat va cac san pham hiru hinh.

Dich vu thué dién tir c6 thé duoc dinh nghia la hé thong
bao gdm viéc str dung cac cong nghé Internet, trang web va
phan mém thué cho mét loat cac hoat dong quan 1y thué va
céc muc dich tuan thi. Dich vu thué dién tir bat dau tir qua
trinh chuan bi khai thué, nop to khai thué cho dén khi nop
thué. Qua trinh nay bat dau khi ngudi ndp thué hodc dai ly
thué ké khai trén to khai thué va noép chdng théng qua
Internet téi mot trung tim xtr 1y cta co quan thué. C6 thé
n6i, dich vu thué dién tur 1a mot trong nhiing ing dung ti€u
biéu nhét ctia chinh phii dién tir (egovernment).

Su hai 1ong cuia khach hang 1 trang thai cam xtic d6i
v6i san pham dich vu di timg str dung (Spreng va Mackoy,
1996). B 1a mirec d9 cua trang thai cam giac ciia mot nguoi
bét ngudn tir viéce so sanh két qua thu duoc tir viée tiéu dung
san phdm/dich vu vé6i nhitng ky vong cta anh ta. Nhin
chung, cac nha nghién ciru xem xét sy hai long la cam giac
thoai mai khi khach hang dugc dap ung nhu ky vong cua
ho vé& san phém, dich vu. Viéc nang cao sy hai long cia
ngudi str dung dich vu 1a diéu kién quan trong, tién quyét
trong viéc gitr chan khach hang va phat trién dich vu. Diéu
nay ciing khong ngoai 1€ voi dich vu thué dién tu.

2.2. Cdc yéu té anh hwéng dén sw hai long ciia doanh
nghiép doi véi dich vu thué dién tiv

Mot sé nghién ciru trude day da dugc thyc hién dé phat
trién cac cong cu do luong chat luong dich vy dién tir trong
cac linh vuc ban 1€ truc tuyen thiét ké trang web va dich vu
truc tuyén. Parasuraman va cong sy (2005) da thuc hién mét
nghién ctru vé chét lugng dich vy internet dya trén nghién
clru truge d6 cua ho vé chét lugng dich vu trong cac kénh
phan phdi truyén thong (SERVQUAL) va phat trién thang
do E-S-QUAL dua trén 7 yéu td. 7 yéu to do duoc chia thanh
hai thang do riéng biét 1a cac chiéu kich cdt 15i va cac chiéu
kich phuc hdi. Trong d6 thang do ES-QUAL dé cép dén cac
chiéu kich c6t 16i vé tinh hiéu qua, tinh sin c6 ctia hé thong,
tinh dap rng va bao mat va thang E-RecS-QUAL do luong
céc chiéu kich chét luong dich vy internet vé su dap ung, bdi
thuong va lién hé (Parasurama va cong sy, 2005). Yoo va
Donthu (2001) d4 phat trién thang do chat lwong dich vu dién
tir SITEQUAL bao gdm bdn chiéu kich: d& sir dung, thiét ké
thim my, téc do xu 1y va dép tng tuong tac. Sau do,
Wolfinbarger va Gilly (2002) da phat trién COMQ, mot
cong cu chét Iwong dich vu dién tr ma sau nay phat trién
thanh e-TailQ véi cac khia canh chét luong vé dd tin cay,
bao mat va dich vu khach hang. Ngoai ra, Loiacono va cdng
su (2002) cling da phat trién mot cong cu chat luong dich vu
dién tir c6 tén WEBQUAL bao gém 12 yéu t6: thong tin,
tuong tac, tin cdy, thoi gian dap Gng, thlét ké trang web, truc
giac, luu lugng, ddi mai, tich hop, truyén thong, quy trinh
kinh doanh va tinh bén vimg. Bang 1 tom tit vé cac cong cu
chét luong dich vu dién tr da thdo luan & trén.

Nghién clru ndy tap trung vao viéc tim hiéu cac yéu td
quyét dinh muc do hai 1ong cua nguoi dung dbi voi dich vu
thué dién tur, do lwong nhéan thic cia ngudi dung vé loi ich
ctia dich vu va tir d6 chi ra cac chiéu kich chét luong ma co

quan thué nén tap trung vao dé cai thién sy hai long cta nguoi
dung trong tuong lai. Tong quan cac tai li¢u trude day vé cac
md hinh nghién ctru ¢6 lién quan da dugc xem xét dé hé théng
ho4 céc chidu kich v& chét lwong dich vu dién tir 6 anh hudng
dén sy hai long ctia nguoi ding, qua d6 dé xuat mo hinh 1y
thuyét cho nghién ciru. M6 hinh dé xuét cho nghién ctru nay
dya trén co s& M hinh thanh cong ciia hé thng thong tin
(ISSM) cho ngudi ding hai 1ong dugc phat trién boi DeLone
va McLean (2003). M6 hinh ISSM bao gdm ba nhom yéu t6
chinh 1a chit lwong théng tin (Information quality), chat
lwgng h¢ thong (System quality) va chét lwgng dich vu
(Service quality) (Hinh1). Cac khai niém co ban trong mo
hinh nghién ctru dugce gidi thich nhu sau:

2.2.1. Chat lwong théng tin

Theo DeLone va McLean (2004), chat lwong thong tin
ctia hé thong dugc do ludng bang cac chiéu kich c4 nhan
hoa, tinh day du, mic d6 phit hop, d& hiéu va chét luong
bao mét. Trong khi dé, theo Chang va cong su (2005), chét
lugng thong tin dugc xac dinh theo mirc 6 ma ngudi dung
dugc cung cép thong tin ¢6 chét lugng theo nhu cau. Trén
thue té, hé théng TDT mang lai 1gi ich cho nguoi ndp thué
vi ho ¢6 thé truy cap thong tin huéng dan, dién va nop to
khai thué, thanh toan thué online... nhim tiét kiém thoi
gian, cong strc va chi phi cia ngudi nop thué. Do vay, chat
luong thong tin cua hé théng TDT c6 tac dong manh t6i sy
hai long cta ngudi nop thué khi st dung hé théng. Tir
nhitng 1ap luan trén, gia thuyét duoc dua ra nhu sau:

Hi: Cam nhdn vé chdt lwong théng tin cia hé thong
cang cao thi sw hai long cua doanh nghiép sw dung hé
théng thué dién tir cang cao.

2.2.2. Chat lwong hé thong

DeLone va McLean (2004) do ludng chat lugng hé thong
thong qua cac chiéu kich tinh kha dung, tinh sin c6, d9 tin
cdy, kha nang thich ing va thoi gian dap tmg. Méc du viée
ap dung hé thong TBT c6 thé mang lai loi ich cho nguoi ndp
thué theo nhiéu cach va cling gia tang cdc cam két vé hidu
qué va chét luong cung cip dich vu, tuy nhién, su hiéu biét
va anh huong dén viéc chap nhan hé thong TPT cta ngudi
dan van rat quan trong. Theo Alshawi va Alalwany (2009),
pht hop véi thoi dai ctia thé gisi dang bién ddi nhanh chong,
cac dich vy tot hon tir cic co quan chinh phit danh cho ngudi
dan 14 rét can thiét. Do d¢, tao ra mot dich vu nhanh chong,
dang tin ciy va an toan nén 1a wu tién chinh ctia bat ky chinh
phii nao trén thé gidi. Viéc ap dung cong nghé vao cac hé
thong cung cap dich vu cong 1a mot trong nhitng cach dé tao
ra dich vu an toan nhanh chéng va dang tin cdy. Tur nhitng
1ap ludn trén, gia thuyét dugc dwa ra nhu sau:

Ha: Cdm nhdn vé chat luong hé théng cang cao thi sy hai
Iong ciia doanh nghiép st dung hé thong thué dién tir cang cao.

2.2.3. Chat lwong dich vu

Chat luong dich vu, hay hd trg chung ciia nha cung cap
dich vu dbi v6i hé thong TDT, duoc do luong bang cac
chiéu kich su dam bao, su dong cam va chat luong dap ung
(DeLone va McLean, 2004). Chét luong dich vu 1a chia
khéa dé do luong sy hai long cta nguoi dung (Pitt va cong
su, 1995). Dbi voi nguoi dung, khia canh quan trong nhét
cua chét luong dich vu trong hé thong TDT la bao mat. Tu
nhitng l4p luan trén, gia thuyét duoc dua ra nhu sau:
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Hs: Cam nhan vé chat luong dich vu cang cao thi sy hai

long ciia doanh nghiép sir dung hé thong thué dién tir cang cao.

Chét lwong thong tin (+)
- Céanhan hoa
- Tinh diy du
- Muc d¢ phu hop
-  D2&hiéu

- Baomat

Chét hrgng hé thong (+)
-  Tinh kha dung

5 Su hai long
-  Tinh san co v6i DV
- Do tin cay thué dién tir
-  Kha nang thich ung
-  Thoi gian dap ung

Chit lwgng dich vu (+)

=  Su dam bao

- Su déng cam

- Chét luong dép g

Hinh 1. M6 hinh nghién ciru dé xudt
Nguon: ke thira tir DeLone va McLean (2003)

3. Phwong phap nghién ciru

Phuong phép nghién ctru dinh lwong duoc sir dung dé
kiém dinh mé hinh va cac gia thuyét nghién ctru.
3.1. Dia ban nghién ciru

Nghién ctru tuong quan nay dugc thye hién trén dia ban
c4c tinh thuéc vang Tdy Nguyén. Pay la ving dit gdm
5 tinh Kon Tum, Gia Lai, Pk Lik, Pik Nong va Lam
Pong, 1a giao diém khu vuc kinh té phia Nam va khu vuc
kinh té ven bién mién Trung. Céc tinh Tay Nguyén hién c6
trén 21.000 doanh nghiép, chi yéu 1a doanh nghiép siéu
nho, nho va doanh nghiép vira va 1én, doanh nghiép ¢6 von
dau tu nude ngoai chiém ty trong rit it. Trong d6, doanh
nghiép ngoai nha nude chiém trén 97% trong tong s6 doanh
nghiép trén dia ban (Quang Huy, 2017).

3.2. Thu thap dir liéu

Viéc hinh thanh thang do duoc ké thira tir mo hinh cta
DeLone va McLean (2003). Trong do, khai niém Chit
lwong thong tin bao gdom cic yéu to Ca nhan hoa (4 bién
quan sat), Tink ddy dii (4 bién quan sat), Mirc do phit hop
(5 bién quan sat), Dé hiéu (8 bién quan sit) va Bdo mdt
(5 bién quan sat); khai niém Chét lwgng hé thong bao gom
cac yéu t6 Tinh kha dung (6 bién quan sat), Tinh sdn co
(4 bién quan sat), D¢ tin cdy (6 bién quan sat), Khd nang
thich ing (3 bién quan sat) va  Thoi gian dap ing (3 blen
quan sat); khai niém Chét lwgng dich vu bao gdm céc yéu
t6 Sw ddm bdo (4 bién quan sat), Si dong cam (5 bién quan
sat) va Chdt liwong ddp irng (7 bién quan sat).

Bang cau hoi khao sat dugc st dung dé thu thap dir liéu.
bPéi tuong khdo sat 1a dai di¢n cua nhitng doanh nghiép trén
dia ban da tung sir dung dich vu TDT. Bang hoi bao gém:
Phin A, cac bién nhan khiu hoc, duoc do bé‘lng cach su
dung thang do danh nghia; va phan B, noi dung chinh cua

bang hoi, cac bién duoc do bang cach sir dung thang do
likert 5 mirc do, tir (1) R4t khong ddng ¥ t6i (5) Rt déng
¥. Trude khi tién hanh khao sat chinh thirc, bang hoi da
dugc kiém tra va chinh sira boi cac chuyén gia dé tranh cac
16i dién dat va ting sy rd rang ctia cau hoi. Mot duong link
t61 bang hoi tryc tuyén da dwoc gui téi can bo phu trach
méng ké khai va ndp thué trong cic doanh nghiép dong ¥
tham gia khao sat. Pap vién duoc lya chon theo phuong
phép ngdu nhién phan ting véi viéc phan bd s lugng
doanh nghiép dugc khao sat ty 1¢ thuan véi sé doanh nghiép
O ting tinh trén dia ban, theo loai hinh doanh nghiép.

Trong trudng hop biét tong thé nghién ctru, cong thirc
Slovin (1984) duoc st dung dé x4c dinh ¢& mau. Véi téng
thé nghién ciru 12 21.000, do tin cdy 95% va sai s6 cho phép
5%, ¢& mau du kién duoc xéac dinh 1a 384. Bé dam bao sb
lugng phiéu tra 10i theo yéu cau, tic gia ¢ moi nhiéu doanh
nghiép hon tham gia khao sat. Pa c6 436 dai dién doanh
nghiép tham gia tra 161 khao sat trong khoang thoi gian tir
thang 1 dén thang 3 ndm 2019, tir d6 loc ra dugc 382 phiéu
tra 101 dat yéu cau va duogc dua vao dé phén tich dir ligu.
3.3. Do lwong va phin tich div liéu

Phan mém xir 1y s6 liéu SPSS Ver.22 duoc dung cho xir
1y va phan tich thong ké. Dir lidu hop 1& trude hét dugce
phéan tich théng ké mo6 ta. Tiép do6, cong cu hé s6 tin cay
Cronbach alpha va phan tich nhan t EFA duoc sir dung dé
sang loc thang do cac khai niém nghién ciru. Cubi cing,
mo hinh hdi quy bdi dugc st dung dé kiém dinh cac gia
thuyét nghién ctru.

4. Két qua nghién ciru
4.1. Théng ké mé ti
Bdng 1. Thong ké mé ta két qua khdo sat

Phén loai Pic diém Tan | Phan

‘ ‘ suat tram

Giitinh |0 203 | 53l
Nam 179 46,9

Du6i 30 tudi 78 20,4

Tui the Tir 30 — 40 rucf)i 173 453
Tir 41 — 50 tudi 96 25,1
Trén 50 tudi 35 9,2

Chu doanh nghiép 96 251

Chite vy trong K¢ todn truéng 92 24,1
doanh nghiép [Nhan vién ké toan 177 46,3
B0 phan khac 17 45

Théi gian hoat Duédi 3 nam 64 16,8
dongcta |Tu 3 - 10 ndm 227 59,4
doanh nghiép Tran 10 ndm 91 238
Cong ty ¢b phan 41 10,7

o Cong ty TNHH 203 53,1

d Loai hmll Doanh nghiép tu nhan 110 28,8

oanh nghiép

Doanh nghi¢p nha nuéc 23 6,0
Cong ty hop danh 5 1,3

Dudi 5 ty dong 260 68,1

Quy md vén [T 5 - 10 ty dong 87 22,8
doanh nghiép [Tir 10 - 20 ty dong 23 6,0
Trén 20 ty dong 12 31




14

Pham Quéc Luyén

Nhin chung, két qua théng ké mo ta (Bang 1) cho thdy,
mau khao sat kha cin bang vé giéi tinh, phan 16n dap vién
niam trong d6 tudi 30-40 tudi (chiém 45,3%) va can bang vé
vi tri cong viée trong cong ty, do vy co tinh dai dién cho
tong thé. Phan 16n mau diéu tra thudc loai hinh doanh nghiép
tu nhén (28,8%) va cong ty trach nhiém hiru han (53,1%) voi
thoi gian hoat dong tir 3 nam tr¢ 1én. Pa sb trong s cac
doanh nghip tham gia khao sat thudc dién doanh nghiép nho
v6i quy mé vén dudi 5 ty dong (68,1%). Diéu nay cho thiy
1 co cau doanh nghiép trén dia ban Tay Nguyén.

4.2. Kiém dinh thang do

Str dung phuong phép hé s tin cay Cronbach’s Alpha dé
danh gia thang do dua theo tiu chi: (1) Loai cac bién quan
sat co hé s6 twong quan bién-tong nho hon 0,3; va
(2) Chon thang do c6 d9 tin cdy Alpha l6n hon 0,6. Nhin
chung hé s6 nay cua cac thang do kha cao, dao dong trong
khoang 0,710 — 0,855. Hé s tuong quan bién tong cia cac
bién quan sat déu 16n hon 0,3, dép tmg dugc tiéu chuén
tuong quan (Nguyen Dinh Tho, 2014). Céac yéu t6 deu thoa
mén céc diéu kién dé thuc hién cac budc phén tich tiép theo.

Thuc hién phén tich yéu t EFA cho céc thang do véi
phuong phap trich principal component va phép quay
varimax. Kiém dinh KMO va Bartlett trong phén tich yéu
t6 cho gia tri KMO = 0,821 (sig. = 0,0) nén phan tich EFA
la thich hop. V&i mtc gia tri Eigen value = 1,628, trich
duogc 12 yéu tb voi phuong sai trich 14 65,234%. Thang do
bién doc 1ap déu co trong sb > 0,5 (dat yéu cau). Thong ké
Chi-square cua kiém dinh Bartlett’s dat gi4 tri mirc y nghia
12 0,000. Do vay cac bién quan st c6 twong quan v6i nhau
xét trén pham vi tong thé. Két qua EFA ciing lam cho hai
yéu té 1a SQD (Kha ning thich tmg) va SQT (Thoi gian
dap tmg) nhap chung thanh mot yéu to Véi y nghia cua
timg bién quan sat trong 2 yéu t6 cii, yéu t6 mai dwoc dit
tén la Kha nang dap img (Response Ability - SQRA).

Véi két qua phan tich EFA nay, mo hinh nghién ctru
céc yéu td anh huong dén Su hai long vé6i dich vu TDT
duogc hiéu chinh nhu Hinh 2.

Chit lwgng thong tin (+)
- Canhén héa
- Tinh diy du
- Muc d¢ phu hop
- D&hiéu
- Baomat

Chét luwgng hé théng (+)

- Tinh khé dung S‘igf',)k\),“g
-  Tinhsan co thué dién tir
- Do tin cay

- Kha nang dap ung

Chét lwong dich vu (+)

- Su dam bao

- Sy ddng cam

- Chat luong dap ting

Hinh 2. M6 hinh nghién citu hiéu chinh

4.3. Phan tich héi quy

Phan tich hdi quy da bién dugc sir dung dé phan tich
mbi quan hé gitta cac bién doc lap véi bién phu thudc trong
mo hinh nghién ctru hi¢u chinh. Phan tich dugc thuc hién
bang phuong phép Enter. Bang 3 cho thiy mo hinh hoi quy
dura ra twong d6i phi hop véi do tin cay 99%. Hé sé R? hidu
chinh = 0,82, ttrc 14 cac bién doc 1ap trong mo hinh c6 thé
giai thich dugc 82% su thay ddi ciia bién phu thude.

Bdng 2. Tém tit mé hinh héi quy

M6 R | gz | Rhiéu Sai s6 chuén ciia wéc
hinh chinh luwgng
1 0,909?/0,826 0,820 0,28242

a. Bien phu thu¢c: Sy hai long voi dich vu thué dién tir
b. Bién duw bdo: (Hang sé), SEOR, SOU, SORA, SOR, IQE,
IQR, 1QC, SEQA, SQA, IQP, SEQE, 1QS

Kiém dinh F sir dung trong bang phén tich phuong sai
(ANOVA) la phép k1em dinh gia thuyét vé do phu hop cua
md hinh hdi quy tuyén tinh. Bang 3 cho thiy gia tri F-
statistic 16n (145,899) cing voéi gid tri p rat nho
(Sig.=0,000), thé hién rang it nhat mot trong cac bién doc
1ap c6 anh hudng v nghia t6i bién phuy thudc.

Bdng 3. Phan tich phuong sai ANOVA

M hinh T}‘;’Eﬁggh df Tr“”fhﬁ';‘ggb'”h F | sig
1 Hoi quy 139,644 12 11,637|145,899|0,000°

Phén du 29,432(369 0,080

Téng 169,076|381

a.  Bién phu thugc: Sy hai long véi dich vu thué dién ti
b. Bién du bdo: (Hang s6), SEQR, IQC, SQU, SEQA, SOR,
SQRA, IQP, SEQE, IQR, IQE, SQA, 1QS

Bdng 4. Két qua phan tich héi quy cdc yéu t6 thanh phan theo

phuwong phap Enter
Hé sb chua He §6 R £
chuan hod chua}n Pa cong uyen
M& hinh hod t | Sig.
B ESrtrdo-r Beta ToII{:r;r?ce VIF
1 Sg)““g -3,350| 0,185 -18,102(0,000
IQP 0,080| 0,030 0,071 2,701|0,007 0,686| 1,457
1QC |0,125/0,023| 0,131| 5,433(0,000 0,806|1,241
IQR |0,252|0,039| 0,186| 6,543(0,000 0,586|1,706
IQE |0,242|0,040| 0,166| 6,047|0,000 0,624| 1,602
1QS 0,148/ 0,050| 0,104| 2,938(0,004 0,377|2,650
SQU |0,136|0,032| 0,103| 4,289|0,000 0,819|1,221
SQA |0,205| 0,045/ 0,153| 4,596(0,000 0,425| 2,356
SQR |0,143|0,038| 0,101| 3,754|0,000 0,650( 1,539
SQRA|0,095|0,037| 0,063| 2,551(0,011 0,778|1,285
SEQA|0,259| 0,034| 0,195| 7,712|0,000 0,737 1,357
SEQE |0,165| 0,030( 0,145| 5,437(0,000 0,660|1,514
SEQR|0,087|0,037| 0,068| 2,376/0,018 0,575(1,740

a.  Bién phu thugc: Sw hai long véi dich vu thué dién i

Két qua phan tich hoi quy dugc trinh bay & Bang 5. Cac
hé so VIE deu nho (<3), ching té khéng c6 hién tuong da
cong tuyén xay ra (Hoang Trong vd Chu Nguyén Mong
Ngoc, 2005). Dya vao gia tri t-value va gia tri p, tai mc y
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nghia 5%, cac bién c6 anh huéng ¥ nghia t6i su hai long
véi hé thong TDT 12 IQP, IQC, IQR, IQE, 1QS, SQU, SQA,
SQR, SQRA, SEQA, SEQE va SEQR.

Bdng 6. Két qud phan tich héi quy cdc bién dgc lap téng hop

theo phwong phap Enter
M0 hinh Hé sb
Hé sb chua 2 N ;
chuin hod chuqn Pa cong uyeén
hod | t | Sig.
B | S | geta HEso |y p
Error Tolerance
1 glél)éng -3,378| 0,181 -18,623| 0,000
1Q 0,791| 0,055 0,440| 14,393 0,000 0,549| 1,821
SQ 0,635| 0,064| 0,310{ 9,873| 0,000 0,522| 1,915
SEQ |0,522| 0,054/ 0,293| 9,651| 0,000 0,558| 1,793

R2 hiéu chinh: 0,806
F-statistic: 522,926  Gid tri p (kiém dinh F): 0,000

M&i quan hé gitra cac bién doc lap tong hop va su hai
1ong v6i hé thong TPT duoc thé hién trén Bang 6. Gia tri
F-statistic 16n (522,96) cung v6i gia tri p rt nho (0,000)
thé hién rang it nhit mot trong cac bién doc lap c6 anh
huéng ¥ nghia t6i bién phu thudc. Gid tri t-value va gia tri
p cho thdy cac bién doc 1ap téng hop cé tac dong y nghia
t6i sw hai long voi hé thdng TDT. Cac gia thuyét duoc kiém
chung thé hién ¢ Bang 7.

Bdng 7. Két qua kiém dinh gid thuyét (mé hinh hiéu chinh)

Gia £ - . & | Mircy | Két
thuyét Moi quan h¢ He so nghia | luén
Hy 1Q = Su hai long cia 0,440 | 0,000 Chilp
DN nhin

Ca nhan héa = Su hai Chap

Hu long cua DN 0,071 | 0,007 nhdn
Tinh ddy dic = Sir hdi Chap

Hi2 long ciia DN 0,131 | 0,000 nhan
Mire do phit hop = Sy Chdp

His hai long ciua DN 0,186 | 0,000 nhdn
Hus D? hiéu =2 Su hai long 0,166 0,000 ChaAtp
cua DN nhan

His szo mdt 2 Su hai long 0,104 0,004 ChaAtp
cia DN nhdn
H, SQ > Su hai long cia 0310 | 0,000 Chilp
DN nhan

Tinh khd dung = Su Chap

Hat hai long ciia DN 0,103 | 0,000 nhdn
Tinh sin c6 > Su hdi Chap

H22 long ciia DN 0,153 | 0,000 nhan
D6 tin cdy > S hdi Chap

Has long ciia DN 0,101 | 0,000 nhan
Kha néng ddp vmg > Chap

Hazs Sw hai long ciia DN 0,063 | 0,011 nhdn
Hy | SEQ>Swhiilong | 595 g5 Chap
cia DN nhin

Sw dam bao > Sy hai Chdp

Ha1 long ciia DN 0,195 | 0,000 nhan
Su dong cam > Su hai Chap

Hs2 long ciia DN 0,145 ' 0,000 nhan
Chat lwong dép iing > Chap

Has Sw hai long cua DN 0,068 | 0,018 nhdn

5. Théo luian va ham y

Két qua phan tich EFA da diéu chinh mé hinh nghién
ctru dé xuat khi nhap hai yéu t6 Kha nang thich vmg va Thoi
gian ddp tmg thanh mot yéu té Kha nang dap vmg dong
thoi gilr nguyén cac bién quan sat ban dau Ket qua kiém
dinh cho thiy muc d6 anh hudng ciia cac yéu td dén sy hai
1ong cua doanh nghiép str dung hé théng TDT xép tir manh
t6i yéu lan luot 1a chat luong thong tin ciia hé thong, chat
luong hé thong va chét lugng dich vu. So sanh véi nghién
ctru cua Ali va Khan (2010), két qua nghién ciru c6 su
tuong dong vé thir tu cac yéu td anh huong, chi khac & mirc
d6 anh huong. Trong khi d6, nghién ciru cua Islam va cong
su (2012) lai cho Kkét qua yéu t6 chat luong dich vu c6 mirc
d6 anh huong cao nhét, ké tiép 1a chét lugng thong tin va
cubi cung 14 chét luong hé thong. Diéu nay cho thay, tai dia
ban Tay Nguyén, diéu ma cac doanh nghiép quan tam nhét
khi str dung dich vu TDT chinh 1a ndi dung céc tién ich ma
ban than hé thdng mang lai cho ho. Néu hé théng TDT cung
cap day du, kip thoi cac thong tin co chat luong theo nhu
cau nguoi dung, gitp tiét kiém thoi gian, cong stc va chi
phi ctia ngudi ndp thué thi mirc d6 hai 1ong ciia ho sé cao.
Nhu viy, co quan quan 1y thué va nha cung cép dich vu
TDT cin quan tim cung cap ddy du, chinh x4c cac thong
tin dwoc cap nhat, co chét lugng cho ngudi dung, qua d6
tao diéu kién thuan loi cho nguoi dung tiép can hé théng
mot cach hiru ich nhét.

Chat luong hé thong TDT 1a yéu té duoc quan tim thir
hai ddi v6i ngudi nop thué trén dia ban Tay Nguyén. khi sir
dung hé théng. Cac nghién ciru cia Ali va Khan (2010)
Islam va cong sy (2012) va Puthur va cong su (2016) déu
xep yéu tb nay c6 mirc do anh hudng ding thir hai. Néu hé
thong TDT ludn ludn kha dung, san sang, c6 do tin cdy va
kha nang dap ung cao thi nguoi st dung dich vu cang hai
1ong véi hé thong. Nhu vay, nha cung cap dich vu TDT can
quan tim bao dudng va nang cap hé thong thudng xuyén,
dam bao cho ngudi ding dé dang tiép can hé thong mot
cach 6n dinh moi lac moi noi.

Do dic thu cta hé théng TDT la khach hang giao dich
truc tiép trén mang may tinh, it khi gdp mat tryc tiép hoac
trao d6i tr xa v6i nhan vién hd trg, nén chét luwong dich vu
¢6 murc d6 anh huong yéu hon so véi 2 yéu té néu trén. Két
quéa nay tuong dong v4i nghién ciru ciia Ali va Khan (2010)
va trai nguoc voi nghién ctru cua Islam va cong sy (2012)
von xép yéu té nay co mirc anh hudng cao nhat. Chat lugng
dich vu dugc do ludng thong qua sy dam bao, sy dong cam
va chét lugng dap tmg cua hé thdng. Néu co quan quan 1y
thué va nha cung cép dich vy TDT quan tdm, cha y cho cac
chiéu canh trén dugc dam bdo thi sy hai long cua ngudi
dung s€ tang cao.

6. Két luan

Két qua nghién ctru ndy gop phan xac nhén lai cac két
qua nghién ctru trudce day cua DeLone va McLean (2003),
Ali va Khan (2010), Islam va cong sy (2012) va Puthur va
cong su (2016) & bdi canh Viét Nam. D6 13, cac yéu t6 chat
lugng thong tin, chat lugng hé thong va chat lugng dich vy
ctia hé thong TDT c6 anh huong dén sy hai 1ong cuia nguoi
dung hé théng. Bén canh d6, két qua nghién ctru ciing chi
ra mot $6 thay ddi trong cac chiéu kich cua khai niém



16

Pham Quéc Luyén

nghién ctru va mot sb khac biét nho trong muc do anh
hudng cua cac yéu t5. Nhu vay, bén canh cac yéu té chit
luong dich vu, cac nha cung cép dich vu trén nén tang cong
nghé con can phai cha trong dén chit luong thong tin, chat
luong cua hé thong hd trg dich vu. Co quan thué va cac nha
cung cip dich vu TDT nén st dung két qua nghién ciru dé
nang cao su hai 1ong ciia ngudi sit dung dich vy, cu thé 1a
cac doanh nghiép ké khai va nop thué. Két qua nghién ctru
cling cho thdy mé hinh ISSM ¢6 diéu chinh c6 thé sir dung
dé do luong mirc d6 hai 1ong ctia khach hang sir dung dich
vu trén nén tang dién tor trong bdi canh Viét Nam.

Bén canh nhimg déng goép ké trén, nghién ciru con ton
tai mot s6 han ché co thé dwoc khic phuc & nhitng nghién
clru trong tuong lai. Thir nhét, dia ban nghién ctru méi chi
han ché trén dia ban cac tinh Tay Nguyén. Cac nghién ctru
trong twong lai c6 thé sir dung khung phén tich v6i ¢& miu
16n hon, dia ban nghién ctru da dang hon nhu & viing kinh té
trong diém Pong Béc b, Pong Nam bo, khu vuc Trung
Trung bg... cling nhu phan tich sdu hon cic anh hudng cua
céc bién kiém soat nhu quy mé doanh nghiép, loai hinh
doanh nghiép, dia ban hoat dong... Thir hai, dir li¢u dung
trong nghién ctru cht yéu dwa vao nhén thirc chii quan ctia
cac dap vién, do d6 co thé ton tai sy chénh léch va thién vi.
Céc nghién ciru tiép theo c6 thé do ludng chia sé tri thirc theo
dir liéu chu quan va khach quan dé dua ra nhirng két qua
nghién ctru tha vi hon. Cubi ciing, cac nghién ctru méi nén
b sung thém cac bién sé nghién ciru méi nhu: quyét dinh st
dung hé théng TDT, cam nhén lgi ich ctia hé théng TDT...
vao mo hinh dé nghién ciru dugc ddy du va toan dién hon.
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