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LOI CAM DOAN

To1 xin cam doan luén van nay la cong trinh nghién ctru cua riéng toi,
chua cong bod tai bat clr noi nao. Moi s0 liéu st dung trong luén van nay la
nhitng thong tin xéc thuc.

T61 xin chiu moi trach nhiém vé 1o1 cam doan cuia minh.

Thai Nguyén,ngay thang nam 2016

Tac gia luan van

Vii Quy Thanh



LOT CAM ON

Trudc tién, tac gia xin gui 10i cam on chan thanh nhat dén giang vién
hudng dan khoa hoc - GS.TS.Mai Ngoc Cudng da tan tinh giup dd, chi bao va
huéng dan dé tac gia co thé hoan thanh tét dé tai nghién cau cua minh.

Tac gia ciing xin gui 10i cam on dén cac thay cd giao Truong Pai hoc
Kinh té & Quan trj kinh doanh, da tan tinh giup tac gia tiép thu duoc nhiéu kién
thare va kinh nghiém quy gia cho ban than.

Tac gia xin gui 161 cam on dén ban be va dong nghiép da gitp do, ho tro
tac gia trong viéc thu thap so liéu, tai liéu phuc vu cho viéc nghién ctu.

Va cudi cung, tac gia cam on gia dinh, ngudi than da & bén canh dong
vién va khich 18 trong suét thoi gian hoc tap va nghién cuau tai truong.

Xin tran trong cam on!

Thai Nguyén,ngay thang nam 2016

Tac gia luan van

Vii Quy Thanh



MUC LUC
LOT CAM DOAN ..ottt eses st enes s s ssnes s naasensnes i
LOT CAM ON ..ottt aen st an st i
MUGC LUC ...eieeeeeveteeteeeseees st sesses st snes st sse st iii
DANH MUC TU VIET TAT .coivieeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e ee e een e, vii
DANH MUC CAC BANG.....cecuiteteteeeeeeeeeeeeeeteeeeeveneeeen s s en s viii
DANH MUC CAC HINH. ... oottt X
Y (O 37N G5 STOT 1
1. Tinh cap thiét clla d& tA1 ...o..evveveeeeeeeeeeeeeeee e 1
2. Muc t1€U NZhIEN CUU.....ceiviiiiii e 2
3. D61 tuong va pham vi NHIEN CUU........ovcveeeeeeeeeeeee e 2
4. Y nghia khoa hoc clla TUAN VAN ......c.ovevvieeeeeeeeeeeeeeee e, 3
5. BO CUC TUAN VAL ...vveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee ettt ee ettt en e 4
Chwong 1: CO SO LY LUAN VA THUC TIEN VE CHAT LUQNG
DICH VU HANH CHINH THUE POI VOI DOANH NGHIEP ....... 5
1.1. Co s6 1y luan vé dich vu va chat luong dich VU......cccocovvevrveevierennns 5
1.1.1. Khai niém, dic diem dich VU .....ooooevvveeieeeeeeeeeeeee e 5
1.1.2. Chat Trong dich VU ....coveveeeeeeeeeeeeeeeeee e 9
1.1.3. Mdi quan hé giita chat lugng dich vu va sy hai 1ong.................... 14
1.1.4. M6 hinh do luong chét lwong dich vu SERVQUAL va bién thé
SERVPERF ..ottt 16
1.1.5. Chét lwong dich vu hanh chinh thué ..........ccoooevvvieneeeseeeeans 22

1.2. Co s& thuc tién vé nang cao chat luong dich vu hanh chinh thué ¢ mot

s6 dia phuong va bai hoc rit ra cho Van phong Cuyc thué Hai Duong.... 32

1.2.1. Kinh nghi¢m cua mot s6 dia PhUONE ..o 32
1.2.2. Bai hoc kinh nghi¢m cho Van phong Cuc thué tinh Hai Duong .. 38
Chuwong 2: PHUONG PHAP NGHIEN CUU ........ccccooovvvvnreererenn, 39
2.1. Cau hOl NZHIEN CUU ...ooeeviiiiiiieecie e e 39
2.2. Phuong phap nghi€n ClU..........ccocviiiiiiiiiiiii e 39

2.2.1. M6 hinh nghién ctru clla @& ti.......oovevveeeereeeeeeeeeeee e e 39



2.2.2. Phuong phép thu thap thong tin ...........ccceveiiiie, 40
2.2.3. Phuong phéap tong hop thong tin..........ccceeveerererereresrsssseneenenens 43
2.2.4. Phuong phap phan tich thong tin ..........cccccvviiiiii e, 43
2.3. Hé théng chi tiéu phan tich .........ocoeeeeveeeeeeeeeeeeeeee e 46

Chwong 3: THUC TRANG CHAT LUQNG DICH VU HANH
CHINH THUE POI VOI DOANH NGHIEP TAI VAN PHONG CUC

THUE HAIDUONG.........oooiiiriiinerisiesssssi s 49
3.1. Khai quat vé Van phong Cuc thué Hai Duong .........co.ccceeveeveeeenean. 49
3.1.1. Sy hinh thanh va phat trién van phong cuc thué Hai Duong....... 49
3.1.2. So d6 bo may td chiic cia Van phong Cuc thué Hai Duong....... 50

3.1.3. Két qua thu ngan sach cua Vin phong cuc thué tinh Hai Duong . 68
3.2. Thuc trang cung ung dich vu thué tai Van phong cuc thué Hai

DIUOMNE ..ot 70
3.2.1. Cong tac dang ki va ké khai nop thué ..........cccoeeeeeveeereeiseeceen, 70
3.2.2. Cong tac thanh tra, KiBMm tra..........coccceeevereeseeeeeeeseees e, 72
3.2.3. COng tac tuyen truyen va ho trQ......cccoveeveieeeeeeeeeeeeeees e, 76
3.2.4. Cong tac quan 1Y va cudng ché NQ ......cccvvevvevevereeieeeeeess s, 77
3.2.5. Quy trinh cung cép dich vy hanh chinh thué ............cocoovvereenne. 79

3.3. Két qua nghién ctru thyc trang chat lwong dich vu hanh chinh thué dbi

v6i doanh nghiép tai Van phong Cuc thué Hai Dwong bang md hinh

SERVPERF .....oooveeteeeeee e ee e eee et n e e en et en e s e een e eneene e, 80
3.3.1. Danh 18 G0 tiN CAY ...vvvviiiiiiiiiii e 80
3.3.2. PhAN tHCh NNAN 8 ..., 84
3.3.3. Kiém dinh su phul hop ctia mé hinh - Phén tich héi quy .............. 89
3.3.4. Kiém dinh gia thuyét cia mO hinh .........coceevevvererrreeererereereereeinns 91
3.3.5. Suphtu hop cia mO hinh ........ccccooiiiiiii 94
3.3.6. Kiém tra hién tuong tu tuong quan, da cong tuyén ...................... 95

3.4. Panh gia nhitng két qua dat dugc, nhitng han ché va nguyén nhan cia
han ché trong danh gia chét lugng phuc vu hanh chinh thué ddi véi doanh

nghiép tai Van phong cuc thué Hai DUONG..........cooevvveveeeveeeeeseesees 95



3.4.1. Nhitng két qua dat QUOC .......coveevieeeeeeeeeeeee e, 96
3.4.2. NhENE han Ché ........c.ooeviiiiieeeeeeeee e 100
3.4.3. Nguyén nhan ctia han ché ...........occoveveeveeieeeeeeeeeeeee e 101

Chwong 4: MOT SO GIAI PHAP NANG CAO CHAT LUQNG DICH
VU HANH CHINH THUE POI VOI DOANH NGHIEP TAI VAN
PHONG CUC THUE HAIDUONG ......c..coooeeeeeseeieeeeeeeseeeens 103

4.1. Phuong hudng, muc tiéu nang cao chat luong dich vy hanh chinh thué

d6i voi doanh nghiép tai Vian phong Cuc thué Hai Duong................... 103
4.1.1. Phuong hUGNE ......covoiiiiiice e 103
T N Y/ T 5 < D 103
4.2. Nhiing giai phap chi yéunang cao chét lugng dich vy hanh chinh thué
d6i voi doanh nghiép tai Vian phong Cuc thué Hai Duong................... 104
4.2.1.Giai phap chungnham nang cao chat lugng dich vy hanh chinh thué
d6i voi doanh nghiép tai Van phong Cuc thué Hai Duong................... 104
4.2.2. C4c giai phap cu thé dé nang cao chat luong cac nhan t6 cau thanh
chét luong dich vu hanh chinh thué ..........cccoocovvieieee e, 108
4.2.2.1. V& chinh sach nang cao chat luong dich vu hanh chinh thué.. 108
4.2.2.2. Céac gidi phap nang cao SU tiN CAY .....ccvvveiiirereriieessirneessineesnns 109
4.2.2.3. Cac giai phap nang cao nang luc cua cong chirc tai van phong cuc
BRUE 1ottt 110
4.2.2.4. Cac giai phap di véi thai do cua cong chiic tai vin phong cuc
ERUE 1o 112
4.2.2.5. Cac giai phap nang cao chat luong yéu tb hiru hinh cta van phong
CUC THUC .ottt ettt ettt ettt ettt et eaens 113
4.3. MOt SO KIEN NENI...v.vviveeeeeseeeee e 116
4.3.1. D61 vGi TONE CUC thUC......veivveieeeeeeee s 116
4.3.2. D61 v&i BO Tal CHINN....voveveeeeeeeeeeeeeee e, 117
4.3.3. Dbi v6i Vin phong cuc thué tinh Hai Duong...........cccoevvveeene. 118
KET LUAN ......oooiiiiieeeeeeee ettt 119

TAI LIEU THAM KHAO ........cooioiieeeeeeeeeeeeeeeeee e 121



PHU LUC

Vi



Chir viét tit
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Vil
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Nguyén nghia
Céan b cong chuc
Chét luong phuc vu
Chinh séch
Hoi déng nhan dan
Htru hinh
Kinh té-xa hoi
Nang luc
Nguoi nop thué
Ngoai qudc doanh
Ngan sach nha nudce
Tin cay
Thai do
Thu nhép ca nhan
Thu tuc hanh chinh
Uy ban nhan dan
Thué gia tri gia ting

Vin phong cyc thué
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