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TÓM TẮT
Ngày nay, việc sử dụng dịch vụ hành chính công trực tuyến giúp giảm thời gian, chi phí đi lại cho
việc gửi hồ sơ và nhận kết quả của các tổ chức, cá nhân; tăng tính công khai, minh bạch của thủ
tục hành chính; nâng cao trách nhiệm, trình độ chuyên môn và kiến thức về công nghệ thông tin
của đội ngũ công chức các cơ quan hành chính nhà nước được phân công xử lý hồ sơ thủ tục
hành chính góp phần thúc đẩy phát triển kinh tế - xã hội. Mục tiêu chính của nghiên cứu là khám
phá các yếu tố ảnh hưởng đến ý định sử dụng dịch vụ hành chính công điện tử của người dân tại
khu vực quận 5, thành phố Hồ Chí Minh. Nghiên cứu định lượng được thực hiện thông qua khảo
sát trực tiếp 378 cư dân sinh sống tại quận 5 bằng bảng câu hỏi, phương pháp lấy mẫu thuận tiện
được sử dụng trong nghiên cứu này. Dữ liệu thu thập được xử lý và phân tích bằng phần mềm
SPSS và AMOS. Kết quả nghiên cứu cho thấy các yếu tố thái độ, chất lượng dịch vụ cảm nhận và
niềm tin vào chính phủ ảnh hưởng trực tiếp đến ý định sử dụng dịch vụ hành chính công điện tử
của người dân. Ngoài ra, ý định giới thiệu người khác sử dụng dịch vụ hành chính công điện tử
chịu tác động trực tiếp bởi các yếu tố chất lượng dịch vụ cảm nhận, niềm tin vào chính phủ và ý
định sử dụng. Nghiên cứu đã cung cấp những hiểu biết có giá trị cho các cơ quan nhà nước về ý
định sử dụng dịch vụ hành chính công điện tử của người dân.
Từ khoá: Ý định sử dụng, dịch vụ hành chính công điện tử, Việt Nam

GIỚI THIỆU
Hành chính công điện tử có thể được định nghĩa là
việc cung cấp thông tin và dịch vụ của các cơ quan
hành chính cho công dân thông qua Internet (vì In-
ternet làmột trong những điều kiện tiên quyết để chấp
nhận và sử dụng các dịch vụ hành chính công điện tử)
hoặc các phương tiện kỹ thuật số khác1. Nó cung cấp
cho cư dân thành phố khả năng truy cập thuận tiện
vào những thông tin và dịch vụ đó 2, khả năng tìm
kiếm và có được chúng theo ý muốn của riêng họ mà
không bị giới hạn về địa lý2,3, và khả năng tham gia
vào chính phủ mở4.
Sử dụng các dịch vụ công trực tuyến có thể giúp giảm
thời gian và chi phí di chuyển trong việc gửi và nhận
hồ sơ của các tổ chức và cá nhân. Đồng thời, điều
này cũng tăng tính công khai và minh bạch của các
thủ tục hành chính và đóng góp vào việc nâng cao
trách nhiệm, trình độ chuyên môn và kiến thức về
công nghệ thông tin của các công chức trong các cơ
quan hành chính nhà nước, những người được phân
công xử lý hồ sơ thủ tục hành chính. Tất cả những
điều này đóng một vai trò quan trọng trong việc thúc
đẩy phát triển kinh tế-xã hội.

Việc sử dụng dịch vụ công trực tuyến giúp cho các
tổ chức và cá nhân có thể thực hiện giao dịch mọi lúc
mọi nơi, mà không cần phải di chuyển tới cơ quan nhà
nước. Trước đây, việc đăng ký thủ tục hành chính là
một quá trình phức tạp, đòi hỏi người dân phải đến
trực tiếp cơ quan nhà nước để nhận phiếu và chờ đợi
được tiếp nhận hồ sơ. Tuy nhiên, với dịch vụ công
trực tuyến mức độ 3 và mức độ 4, tổ chức và cá nhân
có thể thực hiện mọi thủ tục hành chính tại nhà hoặc
cơ quan, và theo dõi tiến độ giải quyết hồ sơ củamình.
Vì thế, việc sử dụng dịch vụ công trực tuyến giúp tiết
kiệm được rất nhiều thời gian, chi phí đi lại và chi phí
văn phòng phẩm cho người dân.
Tuy nhiên, thực tế đã cho thấy rất nhiều hạn chế và
vấn đề tồn tại trong việc triển khai Hành chính công
điện tử, Chính phủ số và chuyển đổi số quốc gia. Hạ
tầng kỹ thuật vẫn chưa được tối ưu hóa và vận hành
chuyên nghiệp, không đủ linh hoạt để đáp ứng các yêu
cầu mới phát sinh. Việc kết nối và chia sẻ dữ liệu giữa
các cơ quan nhà nước còn hạn chế, tỷ lệ dịch vụ công
trực tuyến và tỷ lệ hồ sơ xử lý trực tuyến vẫn thấp. Cơ
quan nhà nước vẫn phải sử dụng nhiều công đoạn thủ
công, dựa trên giấy tờ theo cách truyền thống. Mặc
dù xếp hạng quốc gia về Hành chính công điện tử
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đã có một số cải thiện, nhưng vẫn chỉ ở mức trung
bình trong khu vực. Chuyển đổi số chưa đạt được
nhiều kết quả đột phá. Theo báo cáo của Sở Nội vụ,
Thành phố Hồ Chí Minh đã thực hiện 5,3 triệu hồ sơ
trong 6 tháng đầu năm 2022 với tỷ lệ đúng hạn gần
như đạt 99,9%. Tuy nhiên, chỉ có 11.000 hồ sơ được
nhập vào phần mềm một cửa điện tử của Cổng dịch
vụ công quốc gia, trong đó chỉ có 63% đạt đúng hạn,
phần còn lại đều bị trễ hạn. Theo đại diện Văn phòng
Chính phủ, theo đánh giá của Hành chính Thế giới
(WB), Thành phố Hồ Chí Minh mất trung bình 28
ngày để thực hiện nghĩa vụ tài chính về đất đai, trong
khi các địa phương khác chỉ mất từ 30 phút tới một
giờ để hoàn thành thủ tục này. Thành phố cũng là
một trong những địa phương nhận được nhiều phản
ánh và kiến nghị của người dân về sự chậm trễ, thái
độ của các công chức trong giải quyết thủ tục hành
chính, và chiếm 1/5 tổng số phản ánh, kiến nghị của
cả nước.
Do đó, để góp phần nâng cao mức độ sử dụng dịch
vụ hành chính công của người dân, nhóm nghiên cứu
thực hiện đề tài: Các yếu tố ảnh hưởng đến ý định sử
dụng dịch vụ hành chính công công trực tuyến của
người dân: Nghiên cứu trường hợp tại khu vực quận
5, Thành phố Hồ Chí Minh.

TỔNGQUAN LÝ THUYẾT VÀMÔ
HÌNH NGHIÊN CỨUĐỀ XUẤT
Rủi ro cảm nhận
Rủi ro cảm nhận là một khái niệm quan trọng được
giới thiệu bởi Bauer5 đề cập đến bản chất và mức độ
rủi ro được người tiêu dùng nhận thức khi xem xét
một quyết định cụ thể. Cụ thể hơn, đây là khả năng
của người tiêu dùng để đánh giá các rủi ro tiềm ẩn
trong quá trình mua sắm và sử dụng sản phẩm hoặc
dịch vụ. Trong một số lĩnh vực như các dịch vụ đổi
mới liên quan đến công nghệ, người tiêu dùng thường
thể hiện xu hướng mạo hiểm đối với việc áp dụng
những công nghệ như vậy. Cảm nhận rủi ro được
coi là nhận thức hoặc phán đoán chủ quan của người
dùng cá nhân rằng họ sẽ phải gánh chịu một mức độ
tổn thất hoặc thiệt hại nào đó khi thử nghiệm hoặc
tương tác với các dịch vụ công nghệ đổi mới 6,7.
Với sự phát triển mạnh mẽ của công nghệ thông tin
và truyền thông, hành chính công điện tử đang trở
thành một phương tiện quan trọng để giúp cải thiện
hiệu quả và tối ưu hóa quy trình hành chính cho các
công dân. Tuy nhiên, cùng với những lợi ích của hành
chính công điện tử, cũng có những rủi ro liên quan
đến việc sử dụng các dịch vụ này. Một trong những
rủi ro chính là niềm tin của người dân rằng họ sẽ chịu
mất mát khi sử dụng các dịch vụ của hành chính công

điện tử. Đặc biệt, khi các dịch vụ bắt buộc truy cập
thông qua việc sử dụng internet có thể khiến người
sử dụng gặp phải khó khăn và đối mặt với nhiều rủi
ro hơn8. Nỗi sợ hãi là một trong những yếu tố quan
trọng có thể ảnh hưởng đến sự tương tác giữa công
dân và các dịch vụ của hành chính công điện tử8. Nếu
người dân cảm thấy rằng việc sử dụng các dịch vụ này
có rủi ro cao, họ có thể có thái độ tiêu cực và nản lòng
đối với việc áp dụng các dịch vụ này. Điều này có thể
gây ảnh hưởng đến việc sử dụng các dịch vụ của hành
chính công điện tử, khiến cho những tiềm năng và lợi
ích của các dịch vụ này không được khai thác tối đa.
Các nghiên cứu thực nghiệm đã chỉ ra rằng cảm nhận
rủi ro có liên quan đến các yếu tố tiêu cực như thái độ
và ý định sử dụng các dịch vụ của hành chính công
điện tử1,8–10. Do đó, giả thuyết sau được đề xuất:
Giả thuyết 1 (H1): Cảm nhận rủi ro có tiêu cực đến
thái độ đối với việc áp dụng các dịch vụ hành chính
công điện tử

Thái độ (Attitude – ATT)
Thái độ đối với hành vi là một khái niệm quan trọng
trong nghiên cứu hành vi con người và đã được
nghiên cứu sâu rộng bởi nhiều nhà khoa học. Theo
Ajzen11, thái độ đối với hành vi đề cập đếnmức độmà
một người có đánh giá hoặc đánh giá thuận lợi hoặc
không thuận lợi đối với hành vi trong câu hỏi. Theo
lý thuyết giải thích hành vi dựa trên thái độ (TRA),
ý định hành vi có thể được giải thích bởi hai yếu tố
quyết định: yếu tố cá nhân được gọi là thái độ đối với
hành vi và nhận thức của một người về các áp lực xã
hội được gọi là chuẩn mực chủ quan12. Một cá nhân
sẽ có ý định thực hiệnmột hành vi nào đó khi họ đánh
giá nó một cách tích cực. Ý định này được xác định
bởi thái độ của cá nhân về hành vi đó.
Thái độ đối với việc áp dụng các công nghệ là mức
độ mà người dùng cá nhân biểu đạt sự đánh giá tích
cực hoặc tiêu cực về việc tham gia hoặc tương tác với
các công nghệ đó, chẳng hạn như các dịch vụ chính
phủ điện tử13. Thái độ của các công dân đối với hành
chính công điện tử đóng vai trò quan trọng trong việc
xác định ý định của họ sử dụng các dịch vụ này. Điều
này được xác định bởi sự đánh giá tích cực của các
công dân về các dịch vụ hành chính công điện tử, cũng
như niềm tin của họ vào những hậu quả có thể xảy
ra khi sử dụng các dịch vụ này. Cụ thể, theo nghiên
cứu củaVerkijika vàDeWet8, khi nói đến hành chính
công điện tử, những công dân có thái độ tích cực hoặc
đánh giá cao các dịch vụ của hành chính công điện
tử sẽ có ý định sử dụng một hệ thống như vậy. Các
nghiên cứu trước đây đã xác định tác động trực tiếp
của thái độ đối với ý định hành vi sử dụng các dịch
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vụ của hành chính công điện tử 1,8. Theo đó, nhóm
nghiên cứu đề xuất giả thuyết sau:
Giả thuyết 2 (H2): Thái độ ảnh hưởng tích cực đến ý
định hành vi sử dụng dịch vụ hành chính công điện tử.

Ý định sử dụng và giới thiệu người khác sử
dụng
Trong lĩnh vực nghiên cứu về sự chấp nhận công nghệ,
ý định sử dụng được coi là một yếu tố quan trọng để
đánh giámức độ thành công của việc đưa ramột công
nghệmới. Ý định sử dụng làmột yếu tố đo lườngmức
độ thành công của việc chấp nhận sử dụng công nghệ.
Fishbein và Ajzen12 cho rằng ý định sử dụng là một
phép đo mức độ quan tâm của các cá nhân đối với
một sản phẩm hoặc dịch vụ công nghệ. Điều này tạo
ra hành vi hoặc kết nối thái độ của các cá nhân sử
dụng dịch vụ đó. Mối quan hệ giữa thái độ và hành vi
ý định sử dụng sẽ tác động đến ý định sử dụng dịch
vụ của các cá nhân14. Theo nghiên cứu của Davis14

và Venkatesh và cộng sự 15, ý định hành vi sử dụng là
một trong những yếu tố quan trọng ảnh hưởng đến
việc đưa ra quyết định sử dụng công nghệ mới.
Oliveira và cộng sự 16 định nghĩa ý định giới thiệu như
một loại hành vi sau khi áp dụng, nhấnmạnhmối liên
hệ giữa việc áp dụng dịch vụ và ý định đề xuất người
khác xử dụng dịch vụ. Đề xuất một công nghệ cho
người khác là một hành vi sau khi áp dụng thường bị
các nhà nghiên cứu bỏ qua do quá chú trọng vào khái
niệm chấp nhận sử dụng. Ngoài ra, ý định hành vi sử
dụng còn có thể ảnh hưởng đến việc giới thiệu công
nghệ đó đến với người khác. Các nghiên cứu đã chỉ ra
rằng ý định hành vi sử dụng có tác động tích cực đến ý
định giới thiệu, những người dùng có ý định sử dụng
công nghệ mới cũng có thể có xu hướng giới thiệu nó
đến với người khác. Những người này tin rằng công
nghệ mới sẽ có những lợi ích tương tự như những gì
họ đã trải nghiệm, và do đó sẽ giới thiệu nó đến với
những người khác để họ cũng có thể tận hưởng lợi ích
đó16,17. Do đó, giả thuyết sau được đề xuất:
Giả thuyết 3(H3): Ý định sử dụng tác động tích cực đến
ý định giới thiệu người khác sử dụng

Niềm tin vào chính phủ
Niềm tin vào chính phủ là một khía cạnh quan trọng
trong quá trình phát triển của một quốc gia. Nó thể
hiện sự hiểu biết của từng công dân về khả năng và
tính liêm chính của chính phủ, cũng như khả năng
của các cơ quan liên quan để cung cấp các dịch vụ
công có chất lượng cao thông qua hệ thống hành
chính công điện tử. Sự tin tưởng vào chính phủ làmột
trong những yếu tố chính quyết định việc áp dụng các
công nghệ mới, như các dịch vụ của hành chính công

điện tử. Khi công dân tin tưởng vào chính phủ, họ sẽ
dễ dàng chấp nhận và sử dụng các dịch vụ công điện
tử được cung cấp bởi chính phủ8,18.
Warkentin và cộng sự 7 đã phát hiện ra rằng các yếu
tố niềm tin vào tổ chức sử dụng công nghệ và niềm
tin vào chính phủ có ảnh hưởng đến việc giới thiệu
các dịch vụ hành chính điện tử và đồng thời là những
yếu tố quan trọng ảnh hưởng đến việc chấp nhận sử
dụng dịch vụ này. Theo Bélanger và Carter9, trước
khi người dân có thể hoàn toàn tin tưởng vào các
sáng kiến của chính phủ, họ phải tin rằng các cơ quan
chính phủ có các nguồn lực kỹ thuật, quản lý và kiến
thức cần thiết để thực hiện thành công các dự án hành
chính công điện tử.
Các nghiên cứu đã tập trung vào vai trò của niềm tin
vào chính phủ trong việc thúc đẩy sử dụng dịch vụ của
hành chính công điện tử. Nhiều nhà nghiên cứu đã
chỉ ra rằng niềm tin vào chính phủ có ý nghĩa quan
trọng trong việc ảnh hưởng đến ý định hành vi sử
dụng các dịch vụ của hành chính công điện tử 9,19,20.
Theo đó, niềm tin vào chính phủ có thể ảnh hưởng
đến mức độ mà người dân sẵn sàng đề xuất áp dụng
các công nghệ mới, chẳng hạn như các dịch vụ của
hành chính công điện tử. Do đó, H4 và H5 đã được
đề xuất.
Giả thuyết 4 (H4): Niềm tin vào chính phủ có tác động
tích cực đến ý định sử dụng các dịch vụ của hành chính
công điện tử.
Giả thuyết 5 (H5): Niềm tin vào chính phủ có tác động
tích cực đến ý định giới thiệu người khác sử dụng dịch
vụ hành chính công điện tử

Chất lượng dịch vụ cảm nhận
Hành chính công điện tử là một trong những phương
tiện để nâng cao chất lượng và hiệu quả của dịch vụ
công cung cấp cho người dân. Cải thiện dịch vụ công
cung cấp cho người dân là một trong những yếu tố
chính để giới thiệu hành chính công điện tử như một
công cụ để cải cách và tăng cường cung cấp dịch vụ
công. Chất lượng dịch vụ công là một khái niệm quan
trọng trong việc đánh giá và cải thiện chất lượng của
các dịch vụ được cung cấp. Chất lượng dịch vụ cảm
nhận được coi là việc cung cấp dịch vụ đáp ứng hoặc
vượt quá mong đợi của dịch vụ được yêu cầu21. Chất
lượng dịch vụ cảm nhận được định nghĩa là sự khác
biệt giữa dịch vụ mong đợi và cảm nhận về dịch vụ
thực tế được cung cấp21. Tác động đáng kể của chất
lượng dịch vụ đối với ý định hành vi sử dụng các dịch
vụ của hành chính công điện tử đã được chứng minh
qua các nghiên cứu trước đây10,22,23. Mức độ mà
người dân cảm thấy rằng các dịch vụ được cung cấp
thông qua hành chính công điện tử có chất lượng tốt
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cũng có thể có xu hướng lôi kéo họ giới thiệu các dịch
vụ hành chính công điện tử cho những người khác.
Điều này có thể dẫn đến sự gia tăng vềmức độ sử dụng
các dịch vụ hành chính công điện tử do có thêmnhiều
người được giới thiệu đến các dịch vụ này thông qua
người dân khác. Do đó, H6 và H7 đã được đề xuất:
Giả thuyết 6 (H6): Chất lượng dịch vụ cảm nhận có tác
động tích cực đến ý định sử dụng các dịch vụ của hành
chính công điện tử.
Giả thuyết 7 (H7): Chất lượng dịch vụ cảm nhận có tác
động tích cực đến ý định giới thiệu người khác sử dụng
dịch vụ hành chính công điện tử
Mô hình nghiên cứu đề xuất được trình bày trong
Hình 1.

PHƯƠNG PHÁP NGHIÊN CỨU
Về Thang đo
Bảng câu hỏi được kế thừa từ những nghiên cứu trong
lĩnh vực hành chính công điện tử trong quá khứ.
Thang đo bằng tiếng anh ban đầu được dịch sơ bộ
bởi tác giả. Sau đó, việc thảo luận nhóm cùng các
chuyên gia trong lĩnh vực hành chính công điện tử,
đồng thời cũng là người đã từng có trải nghiệm tương
tác với dịch vụ hành chính công điện tử thông qua
cổng dịch vụ công trực tuyến được tiến hành nhằm
điều chỉnh các biến quan sát dùng để đo lường các
khái niệm nghiên cứu sao cho phù hợp với bối cảnh
nghiên cứu.
Thang đo hai khái niệm: Cảm nhận rủi ro, Thái độ
được áp dụng từ Dwivedi và cộng sự1. Thang đo khái
niệm Ý định sử dụng được áp dụng từ Venkatesh và
cộng sự15. Thang đo chất lượng dịch vụ cảm nhận
được áp dụng từ Janita 13. Thang đo niềm tin vào
chính phủ và ý định giới thiệu người khác sử dụng
được áp dụng từMensah và cộng sự 24. Tất cả các biến
quan sát sẽ được đo lường bằng thang đo Likert năm
điểm, từ 1 (hoàn toàn không đồng ý) đến 5 (hoàn toàn
đồng ý).
Nội dung khảo sát chính gồm 23 câu hỏi tương ứng
với 23 biến quan sát được đưa vào nghiên cứu chính
thức trong đó: 5 biến quan sát đo lường chất lượng
dịch vụ hành chính công điện tử, 5 biến quan sát đo
lường niềm tin của người dân đối với chính phủ, 4
biến đo lường thái độ, 3 biến đo lường ý định sử dụng
dịch vụ hành chính công điện tử, 3 biến đo lường cảm
nhận rủi ro, 3 biến đo lường ý định đề xuất người khác
sử dụng dịch vụ hành chính công điện tử.

Vềmẫu và phương pháp chọnmẫu
Phương pháp chọn mẫu thuận tiện, phi xác suất được
áp dụng để tiếp cận các đối tượng khảo sát. Để phù
hợp với cơ sở lý luận của đề tài nghiên cứu và đảm

bảo tính thực tế, đối tượng được lựa chọn để tiến
hành khảo sát là các cá nhân sinh sống và làm việc
tại khu vực Quận 5, Thành phố Hồ Chí Minh. Đối
tượng khảo sát sẽ được tiếp cận khảo sát thông qua
điền thông tin vào bảng câu hỏi. Thời gian thu thập
dữ liệu kéo dài trong 1 tháng. Người trả lời được yêu
cầu tự hoàn thành bảng câu hỏi trong khoảng 15 phút.
Dữ liệu được thu thập trực tiếp thay vì bằng hình thức
trực tuyến do nhóm tác giả muốn đảm bảo người trả
lời hiểu rõ câu hỏi và được hướng dẫn thích hợp trước
khi trả lời. Các hướng dẫn nhấn mạnh rằng nghiên
cứu chỉ tập trung vào ý kiến cá nhân để giảm thiểu sự
sai lệch có thể xảy ra. Nhóm tác giả phát ra 400 phiếu,
thu về và sử dụng là 378 phiếu trả lời hợp lệ. Chi tiết
về mẫu nghiên cứu được trình bày trong Bảng 1.
Kết quả thống kê cho thấy, đối tượng là nữ giới tham
gia khảo sát có 261 người, chiếm tỷ lệ 69%, nam giới
có 117 người, chiếm tỷ lệ 31%. Số lượng cư dân có độ
tuổi từ 19-25 tuổi gồm 85 người, chiếm 22,5%, từ 26
đến 30 tuổi có 113 người, chiếm tỷ lệ 29,9%, từ 31 đến
40 tuổi có 120 người, chiếm tỷ lệ tương đương 31,7%
và trên 40 tuổi gồm có 60 người, chiếm tỷ lệ thấp nhất
là 15,9%. Số cá nhân có học vấn là trung cấp có số
lượng nhiều nhất là 175 người, chiếm tỷ lệ 46,3%; học
vấn cao đẳng gồm 128 người, chiếm tỷ lệ 33,9%; có
bằng đại học gồm 50 người, chiếm 13,2% và số lượng
các cá nhân tham gia khảo sát có học vấn sau đại học
chỉ chiếm 6,6%. Số lượng các cá nhân có thu nhập
từ thấp đến cao của các cá nhân cũng tương đương
với trình độ học vấn của họ. Cụ thể, thu nhập dưới
10 triệu gồm có 151 người, chiếm tỷ lệ 39,9% tổng số
lượng đối tượng tham gia khảo sát, thu nhập từ 10
đến 20 triệu gồm có 175 người, chiếm tỷ lệ 46,3%, thu
nhập từ 20 đến 30 triệu có 39 người, chiếm tỷ lệ 10,3%
và thu nhập trên 30 triệu chỉ có 13 người, chiếm tỷ lệ
3,4%.

KẾT QUẢNGHIÊN CỨU VÀ THẢO
LUẬN KẾT QUẢNGHIÊN CỨU

Kết quả đánh giá độ tin cậy và giá trị của
thang đo
Bài nghiên cứu sử dụng hệ số Cronbach’s Alpha và độ
tin cậy tổng hợp (Composite Reliability - CR) để đánh
giá độ tin cậy của thang đo. Giá trị Alpha của các khái
niệm nằm trong khoảng từ 0,773 đến 0,854 đáp ứng
tiêu chỉ từ 0,6 trở lên25 sau khi loại biến TIG5 do có
hệ số tương quan biến- tổng thấp. Giá trị độ tin cậy
tổng hợp CR nằm trong khoảng 0,787 đến 0,854 đáp
ứng tiêu chí từ 0,6 trở lên25.
Giá trị hội tụ của thang đo được đo lường bởi phương
sai trích trung bình (Average Variance Extracted -
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Hình 1: Mô hình nghiên cứu đề xuất

Bảng 1: Thống kêmô tảmẫu nghiên cứu

Tần số Phần trăm Phần trăm hợp lệ Phần trăm tích lũy

Giới tính

Nam 117 31 31 31

Nữ 261 69 69 100

Tổng cộng 378 100 100

Độ tuổi

Từ 18-25 tuổi 85 22,5 22,5 22,5

Từ 26-30 tuổi 113 29,9 29,9 52,4

Từ 31-40 tuổi 120 31,7 31,7 84,1

Trên 40 tuổi 60 15,9 15,9 100,0

Tổng cộng 378 100,0 100,0

Học vấn

Trung cấp 175 46,3 46,3 46,3

Cao đẳng 128 33,9 33,9 80,2

Đại học 50 13,2 13,2 93,4

Sau đại học 25 6,6 6,6 100,0

Tổng cộng 378 100,0 100,0

Thu nhập

Dưới 10 triệu 151 39,9 39,9 39,9

Từ 10-20 triệu 175 46,3 46,3 86,2

Từ 20-30 triệu 39 10,3 10,3 96,6

Trên 30 triệu 13 3,4 3,4 100,0

Tổng cộng 378 100,0 100,0
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AVE) và hệ số tải nhân tố chuẩn hóa (Standardize Fac-
tor Loading – SFL). Hệ số tải nhân tố chuẩn hóa có
giá trị nằm từ khoảng 0,716 đến 0,797, cao hơn giá trị
được khuyến nghị là 0,55, phương sai trích trung bình
có giá trị từ 0,539 đến 0,595, đáp ứng cao hơn giá trị
được khuyến nghị là 0,526. Do đó, giá trị hội tụ của
thang đo được đảm bảo. Kết quả kiểm định độ tin cậy
của thang đo Cronbach’s Alpha, độ tin cậy tổng hợp
Composite Reliability – CR và hệ số tải nhân tố chuẩn
hóa Standardize Factor Loading – SFL được trình bày
trong Bảng 2.
Giá trị căn bậc hai của phương sai trích trung bình
(AverageVariance Extracted -AVE) đều lớn hơnhệ số
tương quan giữa các khái niệmvới nhau. Dođó, giá trị
phân biệt của thang đo được đảm bảo. Kết quả kiểm
định tính phân biệt của thang đo AVE được trình bày
trong Bảng 3.
Do dữ liệu nghiên cứu được khảo sát một lần và các
đối tượng khảo sát đều ở cùng một khu vực tại Quận
5,Thành phố Hồ Chí Minh nên việc đánh giá sai lệch
phương pháp chung (common method bias – CMB)
là cần thiết. Do đó, kiểm định đơn nhân tố Harman
(Harman’s One Factor) đã được thực hiện để phát
hiện hiện tượng sai lệch phương pháp chung27. Kết
quả phương sai cho thấy, phương sai trích của nhân
tố đầu tiên chỉ giải thích được 22,14% biến thiên của
dữ liệu, thấp hơn giá trị khuyến nghị là 50%28. Do
đó, không xuất hiện hiện tượng sai lệch phương pháp
chung trong nghiên cứu này.

Kết quả kiểm địnhmô hình
• Về kết quả kiểm định mức độ phù hợp của mô
hình

Kết quả kiểmđịnhmức độ phù hợp củamôhình được
trình bày trong Hình 2 với các chỉ số Model Fit đều
nằm trong mức tốt: CMIN/DF = 1,166 < 3, GFI =
0,948 > 0,9, CFI = 0,990 > 0,9, TLI = 0,988 > 0,9, RM-
SEA = 0,021 < 0,08. Điều này cho thấy, mô hình phù
hợp với dữ liệu thị trường.

• Về kết quả ước lượng mô hình

Kết quả ước lượng mô hình cho thấy, trong 07 giả
thuyết được đề xuất, có 6 giả thuyết được chấp nhận
và 1 giả thuyết bị bác bỏ. Chi tiết kết quả ước lượng
mô hình được trình bày trong Bảng 4.

Thảo luận kết quả nghiên cứu:
So với mô hình giả thuyết được đề xuất, kết quả thực
nghiệm đã củng cố 6 trên tổng số 7 giả thuyết nghiên
cứu được nhóm tác giả đưa ra.
Dữ liệu từ kết quả khảo sát cho thấy ý định sử dụng
dịch vụ hành chính công điện tử của của cư dân chịu

tác động thuận chiều bởi các yếu tố thái độ với hệ số b
= 0,381; chất lượng dịch vụ với hệ số b = 0,281; niềm
tin vào chính phủ với b = 0,218. Kết quả này phù hợp
với các nghiên cứu trước 1,8,9,22 khi chứng minh được
rằng khi chất lượng dịch vụ được nâng cao, người dân
có thái độ tốt cũng như có niềm tin vào các cơ quan
chính phủ thì sẽ có ý định sử dụng dịch vụ hành chính
công điện tử.
Kết quả cũng chỉ ra được rằng ý định giới thiệu người
khác sử dụng dịch vụ hành chính công điện từ chịu tác
động của chất lượng dịch vụ, niềm tin của người dân
với chính phủ và chịu tác động mạnh nhất bởi ý định
sử dụng dịch vụ với hệ số b lần lượt là 0,187, 0,126 và
0,352. Điều này cho thấy khi chất lượng dịch vụ được
nâng cao cũng như niềm tin của họ đối với chính phủ
sâu đậm và hơn hết là khi bản thân có ý định sử dụng
thì sẽ có khuynh hướng giới thiệu những người xung
quanh sử dụng dịch vụ hành chính công điện tử. Kết
quả này cũng được ủng hộ bởi các nghiên cứu trước
đó16,17.
Kết quả bài viết cho thấy rằng cảm nhận rủi ro không
tác động ngược chiều đến thái độ sử dụng dịch vụ,
điều này chứng tỏ đối tượng khảo sát trong nghiên
cứu này vẫn có thái độ tích cực đối với việc sử dụng
các dịch vụ hành chính công điện tử và chấp nhận rủi
ro như là một điều hiển nhiên khi sử dụng các sản
phẩm dịch vụ số của chính phủ.

KẾT LUẬN VÀHÀMÝNGHIÊN CỨU
Kết luận
Mục tiêu chính của nghiên cứu này là nghiên cứu các
yếu tố tác động đến ý định chấp nhận dịch vụ hành
chính công trực tuyến của người dân trên địa bàn
Quận 5, Thành phố Hồ Chí Minh. Nghiên cứu định
lượng được thực hiện thông qua khảo sát trực tiếp cư
dân sinh sống tại quận 5, tác giả thu về được 410 phiếu
trả lời. Sau quá trình sàng lọc, tác giả thu về được 378
phiếu trả lời hợp lệ. Dữ liệu được xử lý và phân tích
bằng phần mềm SPSS và AMOS.
Kết quả nghiên cứu cho thấy thái độ, chất lượng dịch
vụ và niềm tin vào chính phủ ảnh hưởng trực tiếp đến
ý định sử dụng dịch vụ hành chính công điện tử của
người dân. Ngoài ra, ý định giới thiệu người khác sử
dụng dịch vụ hành chính công điện tử chịu tác động
trực tiếp bởi các yếu tố chất lượng dịch vụ cảm nhận,
niềm tin vào chính phủ và ý định sử dụng.

Hàm ý quản trị
Các cơ quan chính phủ cần xem xét một số chiến lược
để trao quyền cho người dân của mình và nâng cao
nhận thức của họ về các hệ thống hành chính công
điện tử. Abdelghaffar, Kamel và Duquenoy29 đề cập
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Bảng 2: Kết quả Cronbach’s alpha, độ tin cậy tổng hợp CR, hệ số tải nhân tố chuẩn hóa SFL và phương sai trích
trung bình

Các khái niệm SFL CR AVE

Chất lượng dịch vụ - Alpha = 0,854

SQ1 0,738 0,854 0,539

SQ2 0,739

SQ3 0,728

SQ4 0,721

SQ5 0,744

Niềm tin vào chính phủ - Alpha = 0,773

TIG1 0,737 0,838 0,565

TIG2 0,758

TIG3 0,716

TIG4 0,793

Thái độ - Alpha = 0,828

ATT1 0,734 0,828 0,547

ATT2 0,763

ATT3 0,739

ATT4 0,721

Ý đinh sử dụng – Alpha = 0,812

IT1 0,771 0,812 0,590

IT2 0,797

IT3 0,736

Rủi ro cảm nhận – Alpha = 0,801

PR1 0,772 0,802 0,575

PR2 0,770

PR3 0,733

Ý định đề xuất người khác sử dụng – Alpha = 0,786

ITR1 0,717 0,787 0,551

ITR2 0,749

ITR3 0,761

rằng nhận thức làm tăng sự hiểu biết về các hoạt động
mà các cơ quan chính phủ thực hiện. Do đó, các cơ
quan chính phủ đặc biệt ở các nước đang phát triển
được yêu cầu sử dụng các phương tiện thông tin đại
chúng cho mục đích giáo dục và giới thiệu các khái
niệm về hành chính công điện tử.
Mức độ tin tưởng của công dân vào chính phủ tăng
lên khi họ được thông báo về các hành động và quy
trình của chính phủ30. Do đó, chính phủ cần phải

hiểu về tầm quan trọng của niềm tin công dân như là
một khía cạnh quan trọng trong hành vi ý định chấp
nhận sử dụng các dịch vụ của hành chính công điện
tử. Điều này cho phép các nhà hoạch định chính sách
hay tổ chức chính phủ xem xét chính sách của mình
và cải tiến quy trình quản lý nhà nước bằng cách tạo
điều kiện cho người dân tin tưởng vào các dịch vụ
của hành chính công điện tử31. Giống như các tiến
bộ công nghệ khác, sự phổ biến của hành chính công
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Bảng 3: Kết quả giá trị phân biệt của thang đo bằng AVE

AVE ITR SQ TIG ATT IT PR

ITR 0,551 0,743

SQ 0,539 0,369 0,734

TIG 0,565 0,251 0,111 0,752

ATT 0,547 0,345 -0,037 -0,226 0,739

IT 0,590 0,462 0,313 0,172 0,443 0,768

PR 0,575 -0,301 -0,448 -0,531 0,093 -0,188 0,759

Hình 2: Kết quả mô hình cấu trúc tuyến tính SEM

Bảng 4: Kết quả ước lượngmô hình

Giả
thuyết

Mối quan hệ β chưa
chuẩn hóa

S.E. C.R. β chuẩn
hóa

Mối
quan hệ

H1 ATT <— PR ,144 ,075 1,917 ,055 ,120 //

H2 IT <— ATT ,381 ,048 8,007 *** ,512 +

H6 IT <— SQ ,281 ,054 5,222 *** ,300 +

H4 IT <— TIG ,218 ,053 4,145 *** ,234 +

H7 ITR <— SQ ,187 ,051 3,697 *** ,225 +

H5 ITR <— TIG ,126 ,049 2,597 ,009 ,153 +

H3 ITR <— IT ,352 ,059 5,929 *** ,397 +
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điện tử xảy ra trong toàn xã hội và do đó, cần có sự tin
tưởng để chống lại cảm xúc tiêu cực của người dùng
trong môi trường không an toàn của các dịch vụ trực
tuyến32. Vì hành chính công điện tử được đặc trưng
bởi bản chất xa xôi và khách quan, tách biệt về thời
gian và không gian, không có giao tiếp trực tiếp, phụ
thuộc vào công nghệ và sự không chắc chắn nội tại
liên quan đến các dịch vụ trực tuyến, niềm tin của
hành chính công điện tử đóng một vai trò quan trọng
trong việc thúc đẩy ý định sử dụng hành chính công
điện tử và phát triển hành vi sử dụngmongmuốn9,33.
Cần thực hiện các biện pháp thích hợp để giảm bớt
sự không chắc chắn liên quan đếnmôi trường dịch vụ
trực tuyến, điều này có thể đảm bảo cho người dùng
về khả năng của nhà cung cấp dịch vụ trong việc cung
cấp các dịch vụ công thành thạo và đáng tin cậy34. Từ
đó giúp nâng cao lòng tin của người dùng (công dân)
và thúc đẩy họ sử dụng cổng dịch vụ công trực tuyến
thường xuyên hơn35.
Bên cạnh đó, tại một số quốc gia đang phát triển,
nhiều cá nhân (công dân) không sử dụng thành thảo
các dịch vụ trực tuyến do thiếu kiến thức. Do đó, các
nhà hoạch định chính sách cần phần tính toán trong
việc cung cấp chi tiết các hướng dẫn, các minh họa dễ
hiểu trên các phương tiện chính thức nhưweb hay văn
bản nhằm giúp công dân có thể dễ dàng truy cập và sử
dụng các dịch vụ của hành chính công điện tử. Chính
điều này sẽ giúp nâng cao niềm tin và thái độ tích cực
của dân trong việc đối với hành chính công điện tử 36.
Đồng thời, khi các mô hình dịch vụ công mới xuất
hiện và dựa trên mức độ phù hợp của niềm tin vào
hành chính công điện tử, vai trò tạo điều kiện thuận
lợi và ảnh hưởng xã hội trong việc chuyển đổi sự tham
gia của người dùng thụ động thành sự tham gia của
người dùng tích cực cần được nhấn mạnh trong khi
các dịch vụ công được cung cấp thông qua các cổng
dịch vụ trực tuyến35.
Cuối cùng, để tăng lợi ích tổng thể, các cơ quan quản
lý Hành chính công điện tử cần phát triển các hệ
thống có chất lượng thông tin, hệ thống và dịch vụ
tốt, từ đó sẽ ảnh hưởng đến hiệu quả của hoạt động và
đánh giá sự hài lòng của người dùng37. Từ đó những
sẽ có tác động trực tiếp đến ý định sử dụng hành chính
công điện tử của công dân, đồng thời đem đến các trải
nghiệm thú vị và phản hồi tích cực cho bản thân người
dùng. Qua đó tạo hiệu ứng truyềnmiệng về ý định sử
dụng hành chính công điện tử của người dùng đến gia
đình, bạn bè của họ35.

Hạn chế và hướng nghiên cứu tiếp theo:
Đề tài chỉ tập trung khảo sát đối tượng là cá nhân sinh
sống và làm việc tại Quận 5,Thành PhốHồChíMinh.
Trong tương lai, nhóm tác giả đề xuất mở rộng đối

tượng nghiên cứu ra tất cả các độ tuổi và đa dạng hơn
về nơi sinh sống. Do bị giới hạn về mặt thời gian và
ngân sách nên đề tài chỉ thực hiện khảo sát nghiên
cứu với 400 đáp viên (trong đo 378 phiếu trả lời hợp
lệ) tại khu vực Quận 5,Thành phố Hồ Chí Minh theo
phương pháp lấy mẫu thuận tiện. Điều này làm hạn
chế tính tổng quát của kết quả. Các nghiên cứu trong
tương lai có thể xem xét nhiều khái niệm hơn để xây
dựng mô hình toàn diện hơn để nghiên cứu về ý định
sử dụng dịch vụ hành chính công điện tử

DANHMỤC CÁC TỪ VIẾT TẮT
CR: Composite Reliability
SFL: Standardize Factor Loading
AVE: Average Variance Extracted
SEM: Structural equation modeling
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Nhóm tác giả tuyên bố rằng không có bất cứ xung đột
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ABSTRACT
Nowadays, the use of online public services helps reduce travel time and costs for organizations
and individuals insubmitting documents and receiving results; increase the publicity and trans-
parency of administrative procedures; improve the responsibility, professional qualifications, and
knowledge of information technology of the contingent of civil servants of state administrative
agencies assigned to handle administrative procedures; thus, contributing to promoting socio-
economic development. The main objective of this study is to explore the factors that influence
the intention of citizens to use the electronic public administration services in District 5, Ho Chi
Minh City. The research was conducted through a direct survey of 378 residents living in District 5.
Data were processed and analyzed using SPSS and AMOS softwares. The results show that attitude,
service quality, and trust in the government directly affect people's intention to use e-government
administrative services. In addition, the intention to recommend others to use e-government ad-
ministrative services is directly influenced by service quality, trust in the government and intention
to use. This research provides valuable insights to government organizations regarding the citizens'
intention to use electronic public administration services.
Key words: Intention to use, e-government service, Vietnam
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	Niềm tin vào chính phủ
	Chất lượng dịch vụ cảm nhận
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