KINH NGHIEM QUAN LY THUE CUA AUSTRALIA

PGS.,TS. PHAN THI BICH NGUYET, TS. PHAM QUOC HUNG - Dai hoc Kinh t€ TP H6 Chi Minh *

Trong hom hai thip kj qua, dé thich iing véi suf chuyén d6i manh mé cia nén kinh té chia sé, S6 Thué
Australia da trién khai mét chién lugc cdi cdch, marketing va truyén thong toan dién, kém theo chirong
trinh tuyén dung va ddo tao chuyén sdu, qua 6, gop phan trién khai thanh cang chinh sach Thué hang
héa va dich vu tai quéc gia ndy. Trén co'sé phan tich, ddnh gid nhiing gidi phdp (nhu: Ling nghe céng
dong, thiét ké chuomg trinh thay doi, doi mdi dich vu, gidm chi phi tudn thi...) ma S6 Thué Australia dp
dung, bai viét goi mé bai hoc kinh nghiém d6i véi Viét Nam trong viéc hodn thién chinh sdch thué.

Tir kha: 56 thué Australia, chi phf tudn thi, marketing, truyén thong, chién luoc cdi cdch

AUSTRALIAN EXPERIENCE IN TAX ADMINISTRATION }
During more than two last decades, the
Australian Taxation Office has applied
reforms, comprehensive marketing and  §
communications, in-depth recruitment and
training programs to the tax policies on
goods and services. On the basis of analysis
and measures (e.g community listening,
designing programs of change, service
innovations, reducing compliance costs, etc.)
applied by the Australian Taxation Office, the
paper suggests lesson for Vietnam.
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Kinh nghiém tu cai cach thué & Australia

Trong nhan thitc ctia dai b phén nguoi dan, So
Thué Australia khong con 1a mét t6 chite quyén luc
chinh tri ma 1a mot phén thiét yéu, cong bang va
than thién trong cudc song cua ngudi dan (Tran-
Nam, 2016; Olesen, 2018).

Quan ly thué ¢ Australia bat dau thay d6i manh
mé tir cudi nhirmg ndm 1990 véi viéc Chinh pha
nude nay cong bd chi tiét chwong trinh cai cach thué
voi tén goi “Cai cach thué - Khong phai thu€ mdi,
ma la mdt hé thong thué méi”, trong do, di€ém nhan
quan trong ctia hé thong thué maéi nay la gidi thiéu
thué hang hda va dich vy.
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D¢ trién khai va quan ly Thué hang héa va dich
vy, 86 Thué Australia da danh gié cong tac quan ly
thué va quyét tam thay déi hoat déng cta co quan
nay theo phuong cham “Sé Thué€ méi cho mét hé
thong thué maoi”. Nho d6, So Thué Australia da dap
ung kip thoi vé thé ché, phap lut va gop phan nang
cao nang lic quan tri, dap g yéu cau thay doi tix
chinh thue tién ctia Australia.

Thué hang hoa va dich vu duoc S6 Thué Australia
trién khai tir nam 2000 véi nhiéu yéu cau méi ddt ra
nhur: Cac loai hinh kinh doanh phong pht da dang;
Niém tin ctia thi truong vao can bg thué dao dong;
Hé thong cong nghé thong tin doi hoi phai duoc
nang cap, co ché hoat dong ctia SO Thué can cd quy
trinh m&i, thi tuc méi, dé hwéng dan va digéu hanh
hiéu qua hon; Pao tao va pho bién théng tin kip thoi
cho doanh nghiép va nguoi ndp thué... Cung véi
do, S& Thué Australia da trién khai mot chién lugc
cai cach, marketing va truyén théng toan dién, kem
theo chuong trinh tuyén dung va dao tao chuyén
sau, qua do, gop phéan quan trong vao viéc trién
khai thanh cong chinh sach Thué hang héa va dich
vu tai Australia, cu thé nhu sau:

- Lang nghe cong déng: Hiéu duge cong dong dé
c6 nhirng giai phap, c6 chinh sach phu hgp véi thuc
tién. S6 Thué Australia cht dong thuc hién chuong
trinh “Léng nghe cong dong” nham hudéng dén ba
muc tiéu chinh la: Tang cuong tuan tha thué, nang
cao chat lugng dich vu va tinh 6n dinh, than thién
gitip ngudi dan va doanh nghiép trai nghiém dé
hon (Langham & Paulsen, 2015).

- Thiét ké’chuong trinh thay déi: S& Thu€ Australia
nang cap hé thong céng nghé thong tin d€ cai tién
manh mé cdc san phdm va dich vu ctia co quan Thué
(Ascenzo, 2015; Olesen, 2018). Muc tiéu cua chuong
trinh nay nham cai tién dich vu cung cap cho nguoi
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dan, dong thoi dong bo hoa cac hoat dong cua S¢
Thué va nang cao nang luc xit ly thong tin, dam bao
tuan thi cac nguyén tac trong hoat dong quan Iy
thué. Chwong trinh thay d6i nay gom 2 sang kién: (i)
Xay dung Cng thong tin dién tir dai Iy thué, nham
cung cap cho céc dai ly thué giao dién tryc tuyén an
toan voi s0 Thué va thuce sy la mot cudc cach mang
trong moi quan hé gitra dai ly thué va 8¢ Thué; (ii)
Céng thong tin dién tir kinh doanh cho phép cac
doanh nghiép giao tiép truc tuyén voi So Thué, giap
giam thiéu chi phi tuan thu.

Chuwong trinh thay doi duge S¢ Thué Australia
trién khai lam 3 dot, gom: (i) Trién khai hé thong
quan Iy mé&i quan hé véi khach hang, nhdm cai thién
trai nghiém cua khach hang; (ii) Thay thé 187 hé
théng quan 1y vu viéc bing mét hé théng tich hop
qudc gia c6 kha nang xtt Iy chudi cong viéc, qua d6,
theo doi va quan ly rui ro hiéu qua trén toan qudc;
(iii) Trién khai hé thong cong nghé thong tin quy mo
1ém nhat tir trude dén nay cua So Thué.

Ban chat thay d6i manh mé caa chuong trinh
nay doi hoi cach thic méi vé tu duy, ing xi, va
nhén thike (Olesen, 2018). S&é Thué Australia chuyén
do6i tir md hinh "lay t& chire lam trung tam" dwgc
chuyén sang mé hinh "ldy nguoi sir dung dich vu
Jam trung tam" — dat nhu cau caa céng dong lén
hang dau, nidm 1o tinh hinh cia khach hang, am
hiéu khach hang hon, cong tac tich cuc véi khach
hang, dai 1y thué va cic bén lién quan déu hudng
dén phat trién san pham va dich vy thué ngay cang
tot hon. Sw chuyén doéi toan dién nay la mot 1oi chia
tay diet khoat vdi qua khit. Dong thoi, phu hop véi
xu hwéng phat trién ctia nén kinh t&€ noi chung va
nén kinh t€ chia sé noi riéng.

Chuong trinh thay d6i nay da dinh dang lai
toan b ha tang cong nghé thong tin cua S& Thué
Australia bang cach thay thé cac hé théng thong tin
rdi rac, ci ki hang thap ky voi mét nén tang cong
nghé thong tin tich hop duy nhét (Tran-Nam, 2016).
Chuwong trinh nay da thay d6i hoan toan cach thirc
quan ly thué tai S0 Thué Australia, dem lai nhiéu
loi ich cu thé nhu: Tiét kiém hon 150 triéu USD mbi
nam; Tuan th thué tang lén va giam phan thanh
todn hoan thu€ khong; Ban hanh va trién khai cac
thay d&i chinh sach nhanh hon; Kha néng xir ly vu
viéc tAing ca vé s8 luong va toc d¢ dé phu hop véi
su thay ddi cac loai hinh hoat dong kinh doanh, dac
biét la sy phat trién manh ctia kinh té€ chia sé.

Churong trinh nay thay déi khéng chi ding lai 6
tinh hiéu qua cho S& Thué va cong dong Australia
ma con tao nén tang thuc ddy d6i mdi va xay dung
loi thé so sanh cho S& Thué ndi riéng va kinh t&
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HINH 1: MUC B0 PHU THUOC VAO THUE CONG TY
- G AUSTRALIA SO VOI CAC NUGC
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Australia néi chung. Chuong trinh d6i méi hé théng
quan ly thu€ ctia Australia duoc hoan tit vao nam
2010. Bén nam 2015, S¢ Thu€ Australia da phat trién
mot chién lwoc triee tuyén moi, nham cai tién hon
nita giao ti€p cua cong dong vai So Thué, trong do,
str dung mot s8 giai phap nham nang cao quyén han
cua ngudi nop thué. Trong khi d6, ban than cac nén
tang cong nghé thong tin van chura thé dam bao mét
st chuyén déi thanh céng néu khéng cé su thay doi
tuong tng tir phia nhan sy véi sw cam két va kha
nang sang tao cao hon.

- Nhin sy va ki ning: Nhan sy cua mot t6 chirc
cong phu thude vao ban chat cong viéc va nhiém
vu cua t6 chiee d6. Do S& Thué Australia da s6 hoa
rat nhiéu hoat dong cua minh dé phit hgp véi thay
ddi ctia moi loai hinh kinh doanh, co quan nay ngay
cang can nhiéu hon nhan s gioi vé kién thire va ki
ndng. S Thué Australia da chi dong két hop ning
luc chuyén mén cua ca khu vuce ¢ong va khu vire
tu trong moi truong ndi tai ctia minh (Tran-Nam,
2016). Nam 2012, S& Thué Australia da dat duoc su
can bang kha tét gitra chuyén mon khu vyc cong
va khu vuc tu. Pau tur vao con nguoi va nang hec
chuyén mon dwgc So Thué Australia tap trung trién
khai. M6 hinh quan tri dua trén két qua tro thanh
mot cau thanh chi chét d6i voi cong viée caia can bo
quan ly thué. Theo do, quan tri dua trén két qua o
S¢ Thué Australia, bao gom: Panh gia két qua cong
viéc theo céc tiéu chuan chuyén nghiép; hudn luyén;
phan hoi 360 do; so sanh dinh lugng va dinh tinh
véi ca hé thong; thong tin phan hoi tir nguoi nop
thué va dai ly thué...

- Déi méi dich vu va giam chi phi tudn thu: Cong
nghé méi cho phép So Thué Australia cung cap cac
dich vu phuc vu thuc tién ctua doanh nghiép nhu
truy cap truc tuyén day du thong tin da dang vé
diéu hanh va thong ké, dang ky truc tuyén, st dung
duoc nhiéu tinh nang trén website ciia S6 Thué, sir
dung mang xa hoi nhu Facebook, thue hién truc
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tuyén ké khai thu€ va nhiéu thu tuc khac (Devos.
K., & Zackrisson, 2015; Olesen, 2018).

S& Thué Australia stt dung céng nghé mai dé
nghién ctru nhu cau cta nguoi ndp thué, qua do,
nang cao chat lwong dich vu va phat hién cac rui ro
tiém an. Cong nghé nay cho phép So Thué phan tich
duge xu hudng va chu dong chuan bi phuong an
phu hop va kip thoi. Trung tam khach hang caa S6
Thué tra 16i hon 11 triéu cudc dién thoai mdt nam va
dugce danh gia la mdt trong nhiing trung tam djch
vu khach hang t6t nhét ca nudc.

- Quan Iy dai Iy thué: Uy ban qudc gia vé chuyén
vién khai thu€ duoc thanh 1ap dé dam nhiém viéc
dang ky va quén ly hoat dgng ctia cac chuyén vién
khai thué va dam bao tuén thu luat phéap vé dich vu
dai ly thu€. Co ché quan ly nay gitip nghé Thué phat
trién va minh bach hon, tir d6 cac dai ly thué da tré
thanh don bay quan trong cho mdt hé thong thué
hoat dong hiéu qua (Olesen, 2018). Cac dai ly thué o
Australia c6 anh hudng tich cuc dén kha nang tuan
tha luat phap caa khach hang, 56 Thué& chu dong
tao diéu kién hd trg hoat dong ctia cac dai Iy thué
phtt hgp véi nhitng thay déi cta thi truong, cia luat
thué, cac thach thac va co hoi cta cong nghé moi.
So Thué Australia ciing da ban hanh Ké hoach hanh
dong ddi véi chuyén vién khai thué nham lam mdi,
cai thién tot hon m6i quan hé v6i nghé nghiép dong
vai trd quan trong nay.

- Cdch tiép can tinh t¢vé tudn thi: SO Thué€ Australia
thuee sur d6i moéi cach ti€p can vé tinh tudn tha, dién
hinh & mtrc dé toan cau vé viéc xay dung mo hinh
tuan tha thué€ phan anh duwoc cac diéu kién khac
nhau ctia nguoi ndp thué trén cac phuong dién nhu:
Kinh t€, tam ly va xa hoi (Ascenzo, 2015).

Véi mét 1 trinh thye hién than trong, So Thué
Australia da tlmg budc chuyén doi duoc tu duy clia
S¢ va caa cong dong tir chién luoce xir Iy cac sai pham
sang ngdn chan cac sai pham. S Thué Australia cht
trong hon dén nhimg budc dau tién clia qua trinh
tuan tha, phan biét rd hon va khach quan hon béi
canh ctia nguoi ndp thué, dong vién va ho tro sy
minh bach tir ca 2 phia thong qua viéc cai thién mdi
quan hé voi nguoi ndp thu€ va cac chuyén vién thué
(Bevacqua, 2015).

Véi cach tiép can nay, S& Thué Australia da giup
ngudi ndp thué cam nhan dwgc loi ich thuece sy trong
viéc cdng tac coi md va xay dung voi SO Thu€; méi
quan hé gitra S0 Thué, doanh nghiép va chuyén vién
thu€ trd nén than thién hon theo quan diém su tuan
thit dén tir ca 2 phia, khéng don thuén la nghia vy
cua bén nép thué (Devos. K., & Zackrisson, 2015).

S6 Thué Australia cting phan chia céc phan khuc

82

T ————

Sk R ——

[United Kingdom f——
R
LCrach Republi; p———
e e —————

Greeca
Iretand

Finland

Denirark

1

Ngudn: Ernst & Young, 2016

Rty
Sigvenia
Hungary

Portugal

e w 5 & B
Canads j—
rpan | ——
Switzeriany p—
AR |——
e ——
MNew Zedlu! e ——
e | —————
R e =
e | ————————rr—
i e ——
T —
L s

thi truomg khac nhau dé quan ly tuén tha, vi mdi
phan khtic thi treong c6 nhu cau dich vu khéc nhau
va mire do rai ro tuan thu khac nhau. Thém vao
d6, Sé Thué Australia dau tu tich cye vao cong tac
nghién ciru phan tich & chi déng ndm bat duoc
nhu cau ctia ngudi nfp thué.

Mic dit da cd nhitng thay d6i rat tich cuc trong
¢ong tac quan ly va gat hai duoc nhiéu két qua kha
quan, Chinh phu Australia néi chung va S& Thué
Australia néi riéng cting phai d6i mat vai khong it
kho khan, thach thiée mdi, d6 1a can tiép tuc cai to
hé théng thué dé nang cao nang lye canh tranh qudc
té va dam bao ngudn thu bén viing (Ernst & Young,
2016). Hién tai, so v&i cac nwede phat trién, mac do
phu thudc vao thu€ cong ty clia Australia kha cao
(Hinh 1), va mitc thué hang hoa va dich vu kha thap
(Hinh 2), diéu nay sé anh hwong dén canh tranh va
thu hat dau tu trong dai han.

Tuy nhién, voi nén tang quan ly da dugc chuyén
doi va xay dung trong subt 2 thap ky, Chinh phu va
S& Thué Australia ¢ co s¢ thudn lgi dé thuc hién
cac budc thay déi ti€p theo dé phuc vu phat trién
kinh té - xa héi. Trong tam ctia co s¢ thuan lgi nay
la sw ing hé cua cong dong dua trén moi quan hé
gén két tuong hd giita co quan thué va cong déng;
nén tang coéng nghé thong tin tién tién duoc nang
cap toan dién c6 kha nang tich hgp véi cac thay déi
cua cdng nghé toan cau; doi ngii nhan sy voi tu duy
méi, vitng chac vé phap luat.

Kinh nghiém dai véi Viét Nam

Tir kinh nghiém quan ly thué ¢ Australia, cac tac
gia goi mo mét sG bai hoc d6i voi Viét Nam trong
viéc hoa thién chinh sach thué, nhu sau:

M§t la, cing véi sy phat trién cta kinh t€ chia sé,
md hinh nay dang dat ra rat nhiéu thach thic doi
vdi cac co quan quan ly thué tai Viét Nam. Can thay
déi tu duy, khéng chi coi thué€ 1a nghia vu ma con
phai coi 1a quyén loi cia ngwoi ndp thug, tranh tinh
trang tan thu, c6 giai phdp dé nudi dudng ngudn



thu. Chinh sach thué€ nén hudng téi khuyén khich
kinh t€ chia sé trén goc d6 hinh thte kinh doanh
nay, nham giam dugc sw lang phi trong tiéu dung,
hudng t6i cong dong, theo do, tai nguyén xa hoi
cting dwgc khai thac mét cach hiéu qua, gia tri s
dung ctia cac tai san va cac ngudn lye nhan rdi ciing
dugc tang lén.

t6 chiic 1am trung tdm" dugc chuyén sang mé
hinh "ldy ngudi si dung dich vu lam trung
tam"” - dat nhu cdu cia céng d6ng Ién hang
dau, nam ré tinh hinh cta khach hang, am
hiéu khach hang hon, cdng téac tich cuc véi
khach hang, dai ly thué va cac bén lién quan
déu huéng dén phat trién san pham va dich vu
thué ngay cang t6t hon.

S& Thué Australia chuyén d8i tir mé hinh "Idy E

Hai I3, bén canh viéc cai cdch hudng tdi nang cao
hiéu qua quan ly thué, chong that thu va gian lan
thué thi can phai huéng tdi tinh nhan van trong
quan 1y thué doi hoi thay doi vé tu duy, ing xtir va
nhén thic. Quan ly thu€ chuyén déi tir mé hinh 18y
t6 chirc lam trung tam sang mé hinh 18y nguoi s
dung dich vu lam trung tam — ddt nhu cau ctia céng
dong 1én hang dau, dit vai tro nguoi quan ly thué
trong bdi canh ctia khach hang, am hiéu khach hang
hon, cong tac tich cue véi khéch hang, hudng dén
phat trién san pham va dich vu ngay cang t&t hon.

Ba Ia, can d6i mai dich vy da dang cac hinh thie
ké khai thué va cac tha tuc lién quan. Pau tw vao
con nguoi va nang hec chuyén moén, can ap dung
mo hinh quan tri dua trén két qua. M6 hinh quan tri
dua trén két qua tré thanh mét cdu thanh chu chét
doi v6i cong viéc clia can bg quan ly thué. Nhu vay,
theo kinh nghiém ctia Australia nén danh gia két
qua cong viéc theo cac tiéu chudn chuyén nghiép;
hudn luyén va théng tin phan hoi tir nguoi nop thué
va dai ly thué.

Bén Ia, tang cedng ho tro sy tuan thi ctia ngudi
ndp thué bai hoc tir quan 1y thué ctia Australia cho
thay: Can phén chia cac phén khiic thi truong khac
nhau dé€ quan ly tinh tuan tht, vi mdi phan khuc thi
trwong ¢6 nhu cau dich vu khac nhau va mure d6 rui
ro tuan thtt khac nhau. Thém vao do, can dau tu tich
cue vao cong tac nghién ctru phan tich dé chi dong
ndm bat dwoc xu hudéng nhu cau va rui ro ctia ngudi
nop thué va & day la tinh ddc th ctia kinh té& chia sé.

Nam la, can @6i méi dich vu va giam chi phi
tuan thu trén nén cong nghé mai cho phép co quan
Thué cung cap céc dich vu phuc vy thyc tién cia
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doanh nghiép nhu truy cap truc tuyén day du
thong tin da dang vé diéu hanh va thong ké, dang
ky truc tuyén, sit dung duoc nhiéu tinh nang trén
website cia co quan Thué, sit dung mang xa hoi
nhu Facebook, thuc hién treee tuyén ké khai thué
va nhiéu thi tuc khéc.

Sdu la, can xay dung mo hinh tuan thu thué, Mo
hinh nay phan anh cac diéu kién khac nhau cta
nguoi ndp thué vé kinh t&, tdm ly va xa hoi, su tuan

.~ tht dén ti ca 2 phia, khong don thuan la nghia vu

cua bén ndp thu€ va day cing chinh la tinh nhan
van trong quan ly thué da duoc trinh bay ¢ trén va

- xuyén sudt chuwong trinh cai cach thué cta Chinh

phu Australia.
Tém lai, Viét Nam dang bude vao giai doan hoi
nhap kinh t€ qudc t€ ngay cang sau réng vdi viéc

- tham gia cac t6 chic qudc t€, cong dong kinh t&€ khu

viee va hiép dinh thuwong mai tw do. Sy phat trién
ctia nén kinh t& chia sé dya trén nén tang cta viéc ap
dung cong nghé nham giam sy lang phi trong tiéu
dung, hudng tdi cdng dong, tai nguyén duge dung
mot cach hiéu qua. Kinh t€ chia sé mang lai su tiép
can mo rong hon cho tat ca moi nguoi d6i voi tai
san va cdc ngudn lue nhan réi khac ma ho khéng so
htru. Khi tham gia “san choi” nay, cac co quan quan
ly nha nude noi chung va co quan quan ly thué noi
riéng cling nhu cac doanh nghiép can thay déi tu duy
trong quan ly va thyc thi phap luat theo huéng hién
dai, nhan van, linh hoat va minh bach d€ tao dung
niém tin véi cac nha dau tu, déi tac qudc t€ tiém nin

va khai thac dugce ngudn tai nguyén ctia xa hoi. é
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