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Tóm tắt - Việc nâng cao sự hài lòng của người sử dụng dịch vụ là điều 
kiện quan trọng, tiên quyết trong việc giữ chân khách hàng và phát triển 
dịch vụ. Kế thừa mô hình ISSM của DeLone và McLean (2003), nghiên 
cứu này đánh giá ảnh hưởng của các yếu tố trong mô hình đến sự hài 
lòng của các doanh nghiệp sử dụng dịch vụ thuế điện tử trên địa bàn 
Tây Nguyên. Dữ liệu được thu thập từ 382 bảng hỏi hợp lệ của các  
cá nhân đại diện cho doanh nghiệp trực tiếp sử dụng dịch vụ thuế điện 
tử. Qua phân tích hồi quy, kết quả nghiên cứu cho thấy mức độ ảnh 
hưởng của các yếu tố đến sự hài lòng của doanh nghiệp sử dụng hệ 
thống TĐT xếp từ mạnh tới yếu lần lượt là chất lượng thông tin của hệ 
thống, chất lượng hệ thống và chất lượng dịch vụ. 

 Abstract - Improving the satisfaction of service users is an 
important condition, a prerequisite for customer retention and 
service development. Inheriting the ISSM model of DeLone and 
McLean (2003), this study evaluates the impact of factors in the 
model on the satisfaction of enterprises using e-tax services in  
Tay Nguyen region. Data was collected from 382 valid 
questionnaires of individuals, representing their businesses, 
directly using e-tax services. Through regression analysis,  
the findings show that the influence level of factors on the 
satisfaction of enterprises using the e-tax system from high to low 
is the information quality, the system quality and the service quality. 

Từ khóa - Thuế điện tử; chất lượng thông tin; chất lượng hệ thống; 
chất lượng dịch vụ; sự hài lòng của doanh nghiệp 
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1. Giới thiệu 

Thuế là nguồn thu ngân sách chủ yếu của Nhà nước, là 

công cụ hiệu quả để quản lý vĩ mô nền kinh tế, phân phối và 

phân phối lại tổng sản phẩm xã hội và thu nhập quốc dân. 

Ứng dụng công nghệ thông tin vào hệ thống kê khai và nộp 

thuế là cần thiết cho việc phát triển kinh tế xã hội ở nước ta. 

Từ cuối năm 2009, Tổng cục thuế bắt đầu triển khai thí điểm 

thuế điện tử tại bốn địa phương là TP.HCM, Hà Nội, Đà 

Nẵng và Bà Rịa - Vũng Tàu. Đến năm 2012, hệ thống này 

được triển khai thí điểm tại các tỉnh Tây Nguyên. Dự án thí 

điểm đã thành công và hiện được đưa vào thực hiện trên 

phạm vi toàn quốc. Thuế điện tử (TĐT) là hệ thống thông tin 

cung cấp dịch vụ thuế cho các tổ chức, cá nhân bên ngoài 

ngành Thuế. Các dịch vụ thuế điện tử bao gồm: cung cấp 

qua mạng các thông tin tham khảo liên quan đến lĩnh vực 

thuế, hỏi đáp trực tiếp, đăng ký thuế, kê khai, nộp thuế, hoàn 

thuế và giải quyết khiếu nại tố cáo của người nộp thuế… 

nhằm tạo thuận lợi cho người nộp thuế, giảm thiểu chi phí, 

thời gian, thủ tục và giấy tờ. Thuế điện tử mang lại rất nhiều 

lợi ích thiết thực cho cả người nộp thuế lẫn cơ quan thuế. 

Việc nghiên cứu và đánh giá chất lượng dịch vụ thuế 

điện tử, đặc biệt là sự hài lòng từ phía khách hàng doanh 

nghiệp khi sử dụng dịch vụ này luôn dành được sự quan 

tâm của các cơ quan thuế tại các địa phương và các nhà 

nghiên cứu. Đã có nhiều công trình nghiên cứu về dịch vụ 

thuế điện tử được thực hiện ở trong và ngoài nước. Một số 

tác giả nghiên cứu về các yếu tố ảnh hưởng đến quyết định 

kê khai thuế qua mạng (Đỗ Thị Sâm, 2013; Đỗ Lê Thuỳ 

Trang, 2013; …). Một số khác nghiên cứu về sự hài lòng 

của người nộp thuế đối với dịch vụ kê khai thuế qua mạng 

(Puthur và cộng sự, 2016; Islam và cộng sự, 2011) hay đối 

với dịch vụ nộp thuế qua mạng (Nguyễn Văn Ngọc và Phan 

Tấn Phát, 2012). Nhìn chung, các nghiên cứu trước đây 

được thực hiện khá nhiều với các hướng tiếp cận khác nhau 

và chủ yếu sử dụng các biến thể khác nhau của mô hình 

chất lượng dịch vụ do Parasuraman, Zeithaml và Berry 

(1988) đề xuất. Tuy nhiên, chưa có nghiên cứu nào được 

thực hiện về sự hài lòng của khách hàng doanh nghiệp đối 

với dịch vụ thuế điện tử (bao gồm cả kê khai và nộp thuế 

qua mạng) trên địa bàn Tây Nguyên. Đặc biệt, chưa có 

nghiên cứu tại Việt Nam nào áp dụng mô hình ISSM của 

DeLone và McLean (2003), mô hình xem xét nhiều khía 

cạnh chất lượng hơn là chỉ tập trung vào chất lượng dịch 

vụ (do vậy toàn diện hơn), vào nghiên cứu sự hài lòng của 

khách hàng sử dụng dịch vụ trên nền tảng mạng Internet. 

Vì vậy, bài báo này được thực hiện với mục đích nghiên 

cứu những yếu tố ảnh hưởng tới sự hài lòng của doanh 

nghiệp đối với dịch vụ thuế điện tử trên địa bàn Tây 

Nguyên trên cơ sở mô hình ISSM. Kết quả nghiên cứu 

được kỳ vọng sẽ giúp cho các cơ quan quản lý thuế và nhà 

cung cấp dịch vụ TĐT tham khảo, qua đó đưa ra được 

những giải pháp nhằm nâng cao hơn nữa sự hài lòng của 

khách hàng về chất lượng và đẩy mạnh sự phát triển của 

dịch vụ trên địa bàn, đồng thời gợi mở hướng nghiên cứu 

mức độ hài lòng của khách hàng sử dụng dịch vụ trên nền 

tảng công nghệ thông tin theo mô hình mới. 

2. Tổng quan lý thuyết và giả thuyết nghiên cứu 

2.1. Dịch vụ thuế điện tử và sự hài lòng của khách hàng 

Dịch vụ là một loại hàng hóa kinh tế đặc biệt, vô hình 

khác biệt so với các sản phẩm hàng hóa hữu hình khác. 

Theo Zeithaml và Britner (2000), dịch vụ là hành vi, quy 

trình, cách thức thực hiện một công việc nào đó nhằm tạo 

ra giá trị sử dụng làm thỏa mãn nhu cầu và mong đợi của 

khách hàng. Trong khi đó, Oliveira (2009) thì cho rằng dịch 

vụ là hoạt động kinh tế tạo giá trị và cung cấp lợi ích cho 

khách hàng tại thời gian và địa điểm cụ thể như là kết quả 

của một sự thay đổi mong muốn, hoặc thay mặt cho người 

sử dụng dịch vụ. Kotler và Keller (2006) coi dịch vụ là 

những hoạt động hay lợi ích mà doanh nghiệp có thể cống  
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hiến cho khách hàng nhằm thiết lập, củng cố và mở rộng 

những quan hệ và hợp tác lâu dài với khách hàng. Theo 

Oliveira (2009), dịch vụ có tính chất vô hình và chỉ đánh 

giá được khi kết hợp với các chức năng khác như các quá 

trình sản xuất và các sản phẩm hữu hình. 

Dịch vụ thuế điện tử có thể được định nghĩa là hệ thống 

bao gồm việc sử dụng các công nghệ Internet, trang web và 

phần mềm thuế cho một loạt các hoạt động quản lý thuế và 

các mục đích tuân thủ. Dịch vụ thuế điện tử bắt đầu từ quá 

trình chuẩn bị khai thuế, nộp tờ khai thuế cho đến khi nộp 

thuế. Quá trình này bắt đầu khi người nộp thuế hoặc đại lý 

thuế kê khai trên tờ khai thuế và nộp chúng thông qua 

Internet tới một trung tâm xử lý của cơ quan thuế. Có thể 

nói, dịch vụ thuế điện tử là một trong những ứng dụng tiêu 

biểu nhất của chính phủ điện tử (egovernment). 

Sự hài lòng của khách hàng là trạng thái cảm xúc đối 

với sản phẩm dịch vụ đã từng sử dụng (Spreng và Mackoy, 

1996). Đó là mức độ của trạng thái cảm giác của một người 

bắt nguồn từ việc so sánh kết quả thu được từ việc tiêu dùng 

sản phẩm/dịch vụ với những kỳ vọng của anh ta. Nhìn 

chung, các nhà nghiên cứu xem xét sự hài lòng là cảm giác 

thoải mái khi khách hàng được đáp ứng như kỳ vọng của 

họ về sản phẩm, dịch vụ. Việc nâng cao sự hài lòng của 

người sử dụng dịch vụ là điều kiện quan trọng, tiên quyết 

trong việc giữ chân khách hàng và phát triển dịch vụ. Điều 

này cũng không ngoại lệ với dịch vụ thuế điện tử. 

2.2. Các yếu tố ảnh hưởng đến sự hài lòng của doanh 

nghiệp đối với dịch vụ thuế điện tử 

Một số nghiên cứu trước đây đã được thực hiện để phát 

triển các công cụ đo lường chất lượng dịch vụ điện tử trong 

các lĩnh vực bán lẻ trực tuyến, thiết kế trang web và dịch vụ 

trực tuyến. Parasuraman và cộng sự (2005) đã thực hiện một 

nghiên cứu về chất lượng dịch vụ internet dựa trên nghiên 

cứu trước đó của họ về chất lượng dịch vụ trong các kênh 

phân phối truyền thống (SERVQUAL) và phát triển thang 

đo E-S-QUAL dựa trên 7 yếu tố. 7 yếu tố đó được chia thành 

hai thang đo riêng biệt là các chiều kích cốt lõi và các chiều 

kích phục hồi. Trong đó thang đo ES-QUAL đề cập đến các 

chiều kích cốt lõi về tính hiệu quả, tính sẵn có của hệ thống, 

tính đáp ứng và bảo mật và thang E-RecS-QUAL đo lường 

các chiều kích chất lượng dịch vụ internet về sự đáp ứng, bồi 

thường và liên hệ (Parasurama và cộng sự, 2005). Yoo và 

Donthu (2001) đã phát triển thang đo chất lượng dịch vụ điện 

tử SITEQUAL bao gồm bốn chiều kích: dễ sử dụng, thiết kế 

thẩm mỹ, tốc độ xử lý và đáp ứng tương tác. Sau đó, 

Wolfinbarger và Gilly (2002) đã phát triển COMQ, một 

công cụ chất lượng dịch vụ điện tử mà sau này phát triển 

thành e-TailQ với các khía cạnh chất lượng về độ tin cậy, 

bảo mật và dịch vụ khách hàng. Ngoài ra, Loiacono và cộng 

sự (2002) cũng đã phát triển một công cụ chất lượng dịch vụ 

điện tử có tên WEBQUAL bao gồm 12 yếu tố: thông tin, 

tương tác, tin cậy, thời gian đáp ứng, thiết kế trang web, trực 

giác, lưu lượng, đổi mới, tích hợp, truyền thông, quy trình 

kinh doanh và tính bền vững. Bảng 1 tóm tắt về các công cụ 

chất lượng dịch vụ điện tử đã thảo luận ở trên. 

Nghiên cứu này tập trung vào việc tìm hiểu các yếu tố 

quyết định mức độ hài lòng của người dùng đối với dịch vụ 

thuế điện tử, đo lường nhận thức của người dùng về lợi ích 

của dịch vụ và từ đó chỉ ra các chiều kích chất lượng mà cơ 

quan thuế nên tập trung vào để cải thiện sự hài lòng của người 

dùng trong tương lai. Tổng quan các tài liệu trước đây về các 

mô hình nghiên cứu có liên quan đã được xem xét để hệ thống 

hoá các chiều kích về chất lượng dịch vụ điện tử có ảnh hưởng 

đến sự hài lòng của người dùng, qua đó đề xuất mô hình lý 

thuyết cho nghiên cứu. Mô hình đề xuất cho nghiên cứu này 

dựa trên cơ sở Mô hình thành công của hệ thống thông tin 

(ISSM) cho người dùng hài lòng được phát triển bởi DeLone 

và McLean (2003). Mô hình ISSM bao gồm ba nhóm yếu tố 

chính là chất lượng thông tin (Information quality), chất 

lượng hệ thống (System quality) và chất lượng dịch vụ 

(Service quality) (Hình1). Các khái niệm cơ bản trong mô 

hình nghiên cứu được giải thích như sau: 

2.2.1. Chất lượng thông tin 

Theo DeLone và McLean (2004), chất lượng thông tin 

của hệ thống được đo lường bằng các chiều kích cá nhân 

hóa, tính đầy đủ, mức độ phù hợp, dễ hiểu và chất lượng 

bảo mật. Trong khi đó, theo Chang và cộng sự (2005), chất 

lượng thông tin được xác định theo mức độ mà người dùng 

được cung cấp thông tin có chất lượng theo nhu cầu. Trên 

thực tế, hệ thống TĐT mang lại lợi ích cho người nộp thuế 

vì họ có thể truy cập thông tin hướng dẫn, điền và nộp tờ 

khai thuế, thanh toán thuế online… nhằm tiết kiệm thời 

gian, công sức và chi phí của người nộp thuế. Do vậy, chất 

lượng thông tin của hệ thống TĐT có tác động mạnh tới sự 

hài lòng của người nộp thuế khi sử dụng hệ thống. Từ 

những lập luận trên, giả thuyết được đưa ra như sau: 

H1: Cảm nhận về chất lượng thông tin của hệ thống 

càng cao thì sự hài lòng của doanh nghiệp sử dụng hệ 

thống thuế điện tử càng cao. 

2.2.2. Chất lượng hệ thống 

DeLone và McLean (2004) đo lường chất lượng hệ thống 

thông qua các chiều kích tính khả dụng, tính sẵn có, độ tin 

cậy, khả năng thích ứng và thời gian đáp ứng. Mặc dù việc 

áp dụng hệ thống TĐT có thể mang lại lợi ích cho người nộp 

thuế theo nhiều cách và cũng gia tăng các cam kết về hiệu 

quả và chất lượng cung cấp dịch vụ, tuy nhiên, sự hiểu biết 

và ảnh hưởng đến việc chấp nhận hệ thống TĐT của người 

dân vẫn rất quan trọng. Theo Alshawi và Alalwany (2009), 

phù hợp với thời đại của thế giới đang biến đổi nhanh chóng, 

các dịch vụ tốt hơn từ các cơ quan chính phủ dành cho người 

dân là rất cần thiết. Do đó, tạo ra một dịch vụ nhanh chóng, 

đáng tin cậy và an toàn nên là ưu tiên chính của bất kỳ chính 

phủ nào trên thế giới. Việc áp dụng công nghệ vào các hệ 

thống cung cấp dịch vụ công là một trong những cách để tạo 

ra dịch vụ an toàn nhanh chóng và đáng tin cậy. Từ những 

lập luận trên, giả thuyết được đưa ra như sau: 

H2: Cảm nhận về chất lượng hệ thống càng cao thì sự hài 

lòng của doanh nghiệp sử dụng hệ thống thuế điện tử càng cao. 

2.2.3. Chất lượng dịch vụ 

Chất lượng dịch vụ, hay hỗ trợ chung của nhà cung cấp 

dịch vụ đối với hệ thống TĐT, được đo lường bằng các 

chiều kích sự đảm bảo, sự đồng cảm và chất lượng đáp ứng 

(DeLone và McLean, 2004). Chất lượng dịch vụ là chìa 

khóa để đo lường sự hài lòng của người dùng (Pitt và cộng 

sự, 1995). Đối với người dùng, khía cạnh quan trọng nhất 

của chất lượng dịch vụ trong hệ thống TĐT là bảo mật. Từ 

những lập luận trên, giả thuyết được đưa ra như sau: 
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H3: Cảm nhận về chất lượng dịch vụ càng cao thì sự hài 

lòng của doanh nghiệp sử dụng hệ thống thuế điện tử càng cao. 

 
Hình 1. Mô hình nghiên cứu đề xuất 

Nguồn: kế thừa từ DeLone và McLean (2003) 

3. Phương pháp nghiên cứu 

Phương pháp nghiên cứu định lượng được sử dụng để 

kiểm định mô hình và các giả thuyết nghiên cứu. 

3.1. Địa bàn nghiên cứu 

Nghiên cứu tương quan này được thực hiện trên địa bàn 

các tỉnh thuộc vùng Tây Nguyên. Đây là vùng đất gồm  

5 tỉnh Kon Tum, Gia Lai, Đắk Lắk, Đắk Nông và Lâm 

Đồng, là giao điểm khu vực kinh tế phía Nam và khu vực 

kinh tế ven biển miền Trung. Các tỉnh Tây Nguyên hiện có 

trên 21.000 doanh nghiệp, chủ yếu là doanh nghiệp siêu 

nhỏ, nhỏ và doanh nghiệp vừa và lớn, doanh nghiệp có vốn 

đầu tư nước ngoài chiếm tỷ trọng rất ít. Trong đó, doanh 

nghiệp ngoài nhà nước chiếm trên 97% trong tổng số doanh 

nghiệp trên địa bàn (Quang Huy, 2017). 

3.2. Thu thập dữ liệu 

Việc hình thành thang đo được kế thừa từ mô hình của 

DeLone và McLean (2003). Trong đó, khái niệm Chất 

lượng thông tin bao gồm các yếu tố Cá nhân hóa (4 biến 

quan sát), Tính đầy đủ (4 biến quan sát), Mức độ phù hợp 

(5 biến quan sát), Dễ hiểu (8 biến quan sát) và Bảo mật  

(5 biến quan sát); khái niệm Chất lượng hệ thống bao gồm 

các yếu tố Tính khả dụng (6 biến quan sát), Tính sẵn có  

(4 biến quan sát), Độ tin cậy (6 biến quan sát), Khả năng 

thích ứng (3 biến quan sát) và Thời gian đáp ứng (3 biến 

quan sát); khái niệm Chất lượng dịch vụ bao gồm các yếu 

tố Sự đảm bảo (4 biến quan sát), Sự đồng cảm (5 biến quan 

sát) và Chất lượng đáp ứng (7 biến quan sát). 

Bảng câu hỏi khảo sát được sử dụng để thu thập dữ liệu. 

Đối tượng khảo sát là đại diện của những doanh nghiệp trên 

địa bàn đã từng sử dụng dịch vụ TĐT. Bảng hỏi bao gồm: 

Phần A, các biến nhân khẩu học, được đo bằng cách sử 

dụng thang đo danh nghĩa; và phần B, nội dung chính của 

bảng hỏi, các biến được đo bằng cách sử dụng thang đo 

likert 5 mức độ, từ (1) Rất không đồng ý tới (5) Rất đồng 

ý. Trước khi tiến hành khảo sát chính thức, bảng hỏi đã 

được kiểm tra và chỉnh sửa bởi các chuyên gia để tránh các 

lỗi diễn đạt và tăng sự rõ ràng của câu hỏi. Một đường link 

tới bảng hỏi trực tuyến đã được gửi tới cán bộ phụ trách 

mảng kê khai và nộp thuế trong các doanh nghiệp đồng ý 

tham gia khảo sát. Đáp viên được lựa chọn theo phương 

pháp ngẫu nhiên phân tầng với việc phân bổ số lượng 

doanh nghiệp được khảo sát tỷ lệ thuận với số doanh nghiệp 

ở từng tỉnh trên địa bàn, theo loại hình doanh nghiệp. 

Trong trường hợp biết tổng thể nghiên cứu, công thức 

Slovin (1984) được sử dụng để xác định cỡ mẫu. Với tổng 

thể nghiên cứu là 21.000, độ tin cậy 95% và sai số cho phép 

5%, cỡ mẫu dự kiến được xác định là 384. Để đảm bảo số 

lượng phiếu trả lời theo yêu cầu, tác giả đã mời nhiều doanh 

nghiệp hơn tham gia khảo sát. Đã có 436 đại diện doanh 

nghiệp tham giả trả lời khảo sát trong khoảng thời gian từ 

tháng 1 đến tháng 3 năm 2019, từ đó lọc ra được 382 phiếu 

trả lời đạt yêu cầu và được đưa vào để phân tích dữ liệu. 

3.3. Đo lường và phân tích dữ liệu 

Phần mềm xử lý số liệu SPSS Ver.22 được dùng cho xử 

lý và phân tích thống kê. Dữ liệu hợp lệ trước hết được 

phân tích thống kê mô tả. Tiếp đó, công cụ hệ số tin cậy 

Cronbach alpha và phân tích nhân tố EFA được sử dụng để 

sàng lọc thang đo các khái niệm nghiên cứu. Cuối cùng, 

mô hình hồi quy bội được sử dụng để kiểm định các giả 

thuyết nghiên cứu. 

4. Kết quả nghiên cứu 

4.1. Thống kê mô tả 

Bảng 1. Thống kê mô tả kết quả khảo sát 

Phân loại Đặc điểm 
Tần 

suất 

Phần 

trăm 

Giới tính 
Nữ 203 53,1 

Nam 179 46,9 

Tuổi tác 

Dưới 30 tuổi 78 20,4 

Từ 30 – 40 tuổi 173 45,3 

Từ 41 – 50 tuổi 96 25,1 

Trên 50 tuổi 35 9,2 

Chức vụ trong 

doanh nghiệp 

Chủ doanh nghiệp 96 25,1 

Kế toán trưởng 92 24,1 

Nhân viên kế toán 177 46,3 

Bộ phận khác 17 4,5 

Thời gian hoạt 

động của 

doanh nghiệp 

Dưới 3 năm 64 16,8 

Từ 3 - 10 năm 227 59,4 

Trên 10 năm 91 23,8 

Loại hình 

doanh nghiệp 

Công ty cổ phần 41 10,7 

Công ty TNHH 203 53,1 

Doanh nghiệp tư nhân 110 28,8 

Doanh nghiệp nhà nước 23 6,0 

Công ty hợp danh 5 1,3 

Quy mô vốn 

doanh nghiệp 

Dưới 5 tỷ đồng 260 68,1 

Từ 5 - 10 tỷ đồng 87 22,8 

Từ 10 - 20 tỷ đồng 23 6,0 

Trên 20 tỷ đồng 12 3,1 

Chất lượng thông tin (+) 

- Cá nhân hóa 

- Tính đầy đủ 

- Mức độ phù hợp 

- Dễ hiểu 

- Bảo mật 

  
Chất lượng hệ thống (+) 

- Tính khả dụng 

- Tính sẵn có 

- Độ tin cậy 

- Khả năng thích ứng 

- Thời gian đáp ứng 

  
Chất lượng dịch vụ (+) 

- Sự đảm bảo 

- Sự đồng cảm 

- Chất lượng đáp ứng 

  

Sự hài lòng 

với DV 

thuế điện tử 
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Nhìn chung, kết quả thống kê mô tả (Bảng 1) cho thấy, 

mẫu khảo sát khá cân bằng về giới tính, phần lớn đáp viên 

nằm trong độ tuổi 30-40 tuổi (chiếm 45,3%) và cân bằng về 

vị trí công việc trong công ty, do vậy có tính đại diện cho 

tổng thể. Phần lớn mẫu điều tra thuộc loại hình doanh nghiệp 

tư nhân (28,8%) và công ty trách nhiệm hữu hạn (53,1%) với 

thời gian hoạt động từ 3 năm trở lên. Đa số trong số các 

doanh nghiệp tham gia khảo sát thuộc diện doanh nghiệp nhỏ 

với quy mô vốn dưới 5 tỷ đồng (68,1%). Điều này cho thấy 

rõ cơ cấu doanh nghiệp trên địa bàn Tây Nguyên. 

4.2. Kiểm định thang đo 

Sử dụng phương pháp hệ số tin cậy Cronbach’s Alpha để 

đánh giá thang đo dựa theo tiêu chí: (1) Loại các biến quan 

sát có hệ số tương quan biến-tổng nhỏ hơn 0,3; và 

(2) Chọn thang đo có độ tin cậy Alpha lớn hơn 0,6. Nhìn 

chung hệ số này của các thang đo khá cao, dao động trong 

khoảng 0,710 – 0,855. Hệ số tương quan biến tổng của các 

biến quan sát đều lớn hơn 0,3, đáp ứng được tiêu chuẩn 

tương quan (Nguyễn Đình Thọ, 2014). Các yếu tố đều thoả 

mãn các điều kiện để thực hiện các bước phân tích tiếp theo. 

Thực hiện phân tích yếu tố EFA cho các thang đo với 

phương pháp trích principal component và phép quay 

varimax. Kiểm định KMO và Bartlett trong phân tích yếu 

tố cho giá trị KMO = 0,821 (sig. = 0,0) nên phân tích EFA 

là thích hợp. Với mức giá trị Eigen value = 1,628, trích 

được 12 yếu tố với phương sai trích là 65,234%. Thang đo 

biến độc lập đều có trọng số > 0,5 (đạt yêu cầu). Thống kê 

Chi-square của kiểm định Bartlett’s đạt giá trị mức ý nghĩa 

là 0,000. Do vậy các biến quan sát có tương quan với nhau 

xét trên phạm vi tổng thể. Kết quả EFA cũng làm cho hai 

yếu tố là SQD (Khả năng thích ứng) và SQT (Thời gian 

đáp ứng) nhập chung thành một yếu tố. Với ý nghĩa của 

từng biến quan sát trong 2 yếu tố cũ, yếu tố mới được đặt 

tên là Khả năng đáp ứng (Response Ability - SQRA). 

Với kết quả phân tích EFA này, mô hình nghiên cứu 

các yếu tố ảnh hưởng đến Sự hài lòng với dịch vụ TĐT 

được hiệu chỉnh như Hình 2. 

 
Hình 2. Mô hình nghiên cứu hiệu chỉnh 

4.3. Phân tích hồi quy 

Phân tích hồi quy đa biến được sử dụng để phân tích 

mối quan hệ giữa các biến độc lập với biến phụ thuộc trong 

mô hình nghiên cứu hiệu chỉnh. Phân tích được thực hiện 

bằng phương pháp Enter. Bảng 3 cho thấy mô hình hồi quy 

đưa ra tương đối phù hợp với độ tin cậy 99%. Hệ số R2 hiệu 

chỉnh = 0,82, tức là các biến độc lập trong mô hình có thể 

giải thích được 82% sự thay đổi của biến phụ thuộc. 

Bảng 2. Tóm tắt mô hình hồi quy 

Mô 

hình 
R R2 

R2 hiệu 

chỉnh 

Sai số chuẩn của ước 

lượng 

1 0,909a 0,826 0,820 0,28242 

a. Biến phụ thuộc: Sự hài lòng với dịch vụ thuế điện tử 

b. Biến dự báo: (Hằng số), SEQR, SQU, SQRA, SQR, IQE, 

IQR, IQC, SEQA, SQA, IQP, SEQE, IQS 

Kiểm định F sử dụng trong bảng phân tích phương sai 

(ANOVA) là phép kiểm định giả thuyết về độ phù hợp của 

mô hình hồi quy tuyến tính. Bảng 3 cho thấy giá trị F-

statistic lớn (145,899) cùng với giá trị p rất nhỏ 

(Sig.=0,000), thể hiện rằng ít nhất một trong các biến độc 

lập có ảnh hưởng ý nghĩa tới biến phụ thuộc. 

Bảng 3. Phân tích phương sai ANOVA 

Mô hình 
Tổng bình 

phương 
df 

Trung bình bình 

phương 
F Sig. 

1 Hồi quy 139,644 12 11,637 145,899 0,000b 

Phần dư 29,432 369 0,080   

Tổng 169,076 381    

a. Biến phụ thuộc: Sự hài lòng với dịch vụ thuế điện tử 

b. Biến dự báo: (Hằng số), SEQR, IQC, SQU, SEQA, SQR, 

SQRA, IQP, SEQE, IQR, IQE, SQA, IQS 

Bảng 4. Kết quả phân tích hồi quy các yếu tố thành phần theo 

phương pháp Enter 

Mô hình 

Hệ số chưa 

chuẩn hoá 

Hệ số 

chuẩn 

hoá t Sig. 

Đa cộng uyến 

B 
Std. 

Error 
Beta 

Hệ số 

Tolerance 
VIF 

1 (Hằng 

số) 
-3,350 0,185  -18,102 0,000   

IQP 0,080 0,030 0,071 2,701 0,007 0,686 1,457 

IQC 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 

IQS 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. Biến phụ thuộc: Sự hài lòng với dịch vụ thuế điện tử 

Kết quả phân tích hồi quy được trình bày ở Bảng 5. Các 

hệ số VIF đều nhỏ (<3), chứng tỏ không có hiện tượng đa 

cộng tuyến xảy ra (Hoàng Trọng và Chu Nguyễn Mộng 

Ngọc, 2005). Dựa vào giá trị t-value và giá trị p, tại mức ý 

Chất lượng thông tin (+) 

- Cá nhân hóa 

- Tính đầy đủ 

- Mức độ phù hợp 

- Dễ hiểu 

- Bảo mật 

  
Chất lượng hệ thống (+) 

- Tính khả dụng 

- Tính sẵn có 

- Độ tin cậy 

- Khả năng đáp ứng 

  
Chất lượng dịch vụ (+) 

- Sự đảm bảo 

- Sự đồng cảm 

- Chất lượng đáp ứng 

  

Sự hài lòng 

với DV 

thuế điện tử 
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nghĩa 5%, các biến có ảnh hưởng ý nghĩa tới sự hài lòng 

với hệ thống TĐT là IQP, IQC, IQR, IQE, IQS, SQU, SQA, 

SQR, SQRA, SEQA, SEQE và SEQR. 

Bảng 6. Kết quả phân tích hồi quy các biến độc lập tổng hợp 

theo phương pháp Enter 

Mô hình 
Hệ số chưa 

chuẩn hoá 

Hệ số 

chuẩn 

hoá t Sig. 

Đa cộng uyến 

B 
Std. 

Error 
Beta 

Hệ số 

Tolerance 
VIF 

1 (Hằng 

số) 
-3,378 0,181  -18,623 0,000   

IQ 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 hiệu chỉnh: 0,806 

F-statistic: 522,926 Giá trị p (kiểm định F): 0,000 

Mối quan hệ giữa các biến độc lập tổng hợp và sự hài 

lòng với hệ thống TĐT được thể hiện trên Bảng 6. Giá trị 

F-statistic lớn (522,96) cùng với giá trị p rất nhỏ (0,000) 

thể hiện rằng ít nhất một trong các biến độc lập có ảnh 

hưởng ý nghĩa tới biến phụ thuộc. Giá trị t-value và giá trị 

p cho thấy các biến độc lập tổng hợp có tác động ý nghĩa 

tới sự hài lòng với hệ thống TĐT. Các giả thuyết được kiểm 

chứng thể hiện ở Bảng 7. 

Bảng 7. Kết quả kiểm định giả thuyết (mô hình hiệu chỉnh) 

Giả 

thuyết 
Mối quan hệ Hệ số 

Mức ý 

nghĩa 

Kết 

luận 

H1 
IQ  Sự hài lòng của 

DN  
0,440 0,000 

Chấp 

nhận 

H11 
Cá nhân hóa  Sự hài 

lòng của DN 
0,071 0,007 

Chấp 

nhận 

H12 
Tính đầy đủ  Sự hài 

lòng của DN 
0,131 0,000 

Chấp 

nhận 

H13 
Mức độ phù hợp  Sự 

hài lòng của DN 
0,186 0,000 

Chấp 

nhận 

H14 
Dễ hiểu  Sự hài lòng 

của DN 
0,166 0,000 

Chấp 

nhận 

H15 
Bảo mật  Sự hài lòng 

của DN 
0,104 0,004 

Chấp 

nhận 

H2 
SQ  Sự hài lòng của 

DN 
0,310 0,000 

Chấp 

nhận 

H21 
Tính khả dụng  Sự 

hài lòng của DN 
0,103 0,000 

Chấp 

nhận 

H22 
Tính sẵn có  Sự hài 

lòng của DN 
0,153 0,000 

Chấp 

nhận 

H23 
Độ tin cậy  Sự hài 

lòng của DN 
0,101 0,000 

Chấp 

nhận 

H24 
Khả năng đáp ứng  

Sự hài lòng của DN 
0,063 0,011 

Chấp 

nhận 

H3 
SEQ  Sự hài lòng 

của DN 
0,293 0,000 

Chấp 

nhận 

H31 
Sự đảm bảo  Sự hài 

lòng của DN 
0,195 0,000 

Chấp 

nhận 

H32 
Sự đồng cảm  Sự hài 

lòng của DN 
0,145 0,000 

Chấp 

nhận 

H33 
Chất lượng đáp ứng  

Sự hài lòng của DN 
0,068 0,018 

Chấp 

nhận 

5. Thảo luận và hàm ý 

Kết quả phân tích EFA đã điều chỉnh mô hình nghiên 

cứu đề xuất khi nhập hai yếu tố Khả năng thích ứng và Thời 

gian đáp ứng thành một yếu tố Khả năng đáp ứng đồng 

thời giữ nguyên các biến quan sát ban đầu. Kết quả kiểm 

định cho thấy mức độ ảnh hưởng của các yếu tố đến sự hài 

lòng của doanh nghiệp sử dụng hệ thống TĐT xếp từ mạnh 

tới yếu lần lượt là chất lượng thông tin của hệ thống, chất 

lượng hệ thống và chất lượng dịch vụ. So sánh với nghiên 

cứu của Ali và Khan (2010), kết quả nghiên cứu có sự 

tương đồng về thứ tự các yếu tố ảnh hưởng, chỉ khác ở mức 

độ ảnh hưởng. Trong khi đó, nghiên cứu của Islam và cộng 

sự (2012) lại cho kết quả yếu tố chất lượng dịch vụ có mức 

độ ảnh hưởng cao nhất, kế tiếp là chất lượng thông tin và 

cuối cùng là chất lượng hệ thống. Điều này cho thấy, tại địa 

bàn Tây Nguyên, điều mà các doanh nghiệp quan tâm nhất 

khi sử dụng dịch vụ TĐT chính là nội dung các tiện ích mà 

bản thân hệ thống mang lại cho họ. Nếu hệ thống TĐT cung 

cấp đầy đủ, kịp thời các thông tin có chất lượng theo nhu 

cầu người dùng, giúp tiết kiệm thời gian, công sức và chi 

phí của người nộp thuế thì mức độ hài lòng của họ sẽ cao. 

Như vậy, cơ quan quản lý thuế và nhà cung cấp dịch vụ 

TĐT cần quan tâm cung cấp đầy đủ, chính xác các thông 

tin được cập nhật, có chất lượng cho người dùng, qua đó 

tạo điều kiện thuận lợi cho người dùng tiếp cận hệ thống 

một cách hữu ích nhất. 

Chất lượng hệ thống TĐT là yếu tố được quan tâm thứ 

hai đối với người nộp thuế trên địa bàn Tây Nguyên. khi sử 

dụng hệ thống. Các nghiên cứu của Ali và Khan (2010), 

Islam và cộng sự (2012) và Puthur và cộng sự (2016) đều 

xếp yếu tố này có mức độ ảnh hưởng đứng thứ hai. Nếu hệ 

thống TĐT luôn luôn khả dụng, sẵn sàng, có độ tin cậy và 

khả năng đáp ứng cao thì người sử dụng dịch vụ càng hài 

lòng với hệ thống. Như vậy, nhà cung cấp dịch vụ TĐT cần 

quan tâm bảo dưỡng và nâng cấp hệ thống thường xuyên, 

đảm bảo cho người dùng dễ dàng tiếp cận hệ thống một 

cách ổn định mọi lúc mọi nơi. 

Do đặc thù của hệ thống TĐT là khách hàng giao dịch 

trực tiếp trên mạng máy tính, ít khi gặp mặt trực tiếp hoặc 

trao đổi từ xa với nhân viên hỗ trợ, nên chất lượng dịch vụ 

có mức độ ảnh hưởng yếu hơn so với 2 yếu tố nêu trên. Kết 

quả này tương đồng với nghiên cứu của Ali và Khan (2010) 

và trái ngược với nghiên cứu của Islam và cộng sự (2012), 

vốn xếp yếu tố này có mức ảnh hưởng cao nhất. Chất lượng 

dịch vụ được đo lường thông qua sự đảm bảo, sự đồng cảm 

và chất lượng đáp ứng của hệ thống. Nếu cơ quan quản lý 

thuế và nhà cung cấp dịch vụ TĐT quan tâm, chú ý cho các 

chiều cạnh trên được đảm bảo thì sự hài lòng của người 

dùng sẽ tăng cao. 

6. Kết luận 

Kết quả nghiên cứu này góp phần xác nhận lại các kết 

quả nghiên cứu trước đây của DeLone và McLean (2003), 

Ali và Khan (2010), Islam và cộng sự (2012) và Puthur và 

cộng sự (2016) ở bối cảnh Việt Nam. Đó là, các yếu tố chất 

lượng thông tin, chất lượng hệ thống và chất lượng dịch vụ 

của hệ thống TĐT có ảnh hưởng đến sự hài lòng của người 

dùng hệ thống. Bên cạnh đó, kết quả nghiên cứu cũng chỉ 

ra một số thay đổi trong các chiều kích của khái niệm 
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nghiên cứu và một số khác biệt nhỏ trong mức độ ảnh 

hưởng của các yếu tố. Như vậy, bên cạnh các yếu tố chất 

lượng dịch vụ, các nhà cung cấp dịch vụ trên nền tảng công 

nghệ còn cần phải chú trọng đến chất lượng thông tin, chất 

lượng của hệ thống hỗ trợ dịch vụ. Cơ quan thuế và các nhà 

cung cấp dịch vụ TĐT nên sử dụng kết quả nghiên cứu để 

nâng cao sự hài lòng của người sử dụng dịch vụ, cụ thể là 

các doanh nghiệp kê khai và nộp thuế. Kết quả nghiên cứu 

cũng cho thấy mô hình ISSM có điều chỉnh có thể sử dụng 

để đo lường mức độ hài lòng của khách hàng sử dụng dịch 

vụ trên nền tảng điện tử trong bối cảnh Việt Nam. 

Bên cạnh những đóng góp kể trên, nghiên cứu còn tồn 

tại một số hạn chế có thể được khắc phục ở những nghiên 

cứu trong tương lai. Thứ nhất, địa bàn nghiên cứu mới chỉ 

hạn chế trên địa bàn các tình Tây Nguyên. Các nghiên cứu 

trong tương lai có thể sử dụng khung phân tích với cỡ mẫu 

lớn hơn, địa bàn nghiên cứu đa dạng hơn như ở vùng kinh tế 

trọng điểm Đông Bắc bộ, Đông Nam bộ, khu vực Trung 

Trung bộ… cũng như phân tích sâu hơn các ảnh hưởng của 

các biến kiểm soát như quy mô doanh nghiệp, loại hình 

doanh nghiệp, địa bàn hoạt động… Thứ hai, dữ liệu dùng 

trong nghiên cứu chủ yếu dựa vào nhận thức chủ quan của 

các đáp viên, do đó có thể tồn tại sự chênh lệch và thiên vị. 

Các nghiên cứu tiếp theo có thể đo lường chia sẻ tri thức theo 

dữ liệu chủ quan và khách quan để đưa ra những kết quả 

nghiên cứu thú vị hơn. Cuối cùng, các nghiên cứu mới nên 

bổ sung thêm các biến số nghiên cứu mới như: quyết định sử 

dụng hệ thống TĐT, cảm nhận lợi ích của hệ thống TĐT… 

vào mô hình để nghiên cứu được đầy đủ và toàn diện hơn. 
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