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TOM TAT

Ngay nay, viéc st dung dich vu hanh chinh cong truc tuyén gitp gidm thai gian, chi phi di lai cho
viéc gui hé so va nhan két qua clia cac t6 chuic, ¢ nhan; tang tinh cong khai, minh bach ctia tha
tuc hanh chinh; nang cao trach nhiém, trinh d6 chuyén mén va kién thic vé cong nghé thong tin
clia d6i ngl cong chic cac co quan hanh chinh nha nudc dugc phan cong xi ly hé so thi tuc
hanh chinh gop phan thic ddy phat trién kinh té - xa hoi. Muc tiéu chinh clia nghién ctu la kham
pha cac yéu t6 anh hudng dén y dinh st dung dich vu hanh chinh cong dién tir cia ngudi dan tai
khu vuc quan 5, thanh ph6 H6 Chi Minh. Nghién cdu dinh luong dugc thuc hién théng qua khado
sat truc tiép 378 cu dan sinh s6ng tai quan 5 bang bang cau hoi, phuong phap Idy mau thuan tién
dugc st dung trong nghién ctru nay. DU liéu thu thap dugc x{ ly va phan tich bang phan mém
SPSS va AMOS. Két qua nghién clu cho thay cac yéu to thai do, chat luong dich vu cam nhan va
niém tin vao chinh ph anh hudng truc tiép dén y dinh s& dung dich vu hanh chinh cong dién tu
clia nguai dan. Ngoai ra, y dinh gidi thiéu ngudi khac st dung dich vu hanh chinh céng dién tu
chiju tac dong truc ti€p bai cac yéu t6 chat lugng dich vu cdm nhan, niém tin vao chinh phtivay

dinh str dung. Nghién ctiu da cung cdp nhimg hiéu biét c6 gia tri cho cac ¢ quan nha nudc vé v
dinh strdung dich vu hanh chinh cong dién t&r cia ngudi dan.
Tu khoa: Y dinh st dung, dich vu hanh chinh céng dién tU, Viét Nam

GIOI THIEU

Hanh chinh cong dién tt c6 thé dugce dinh nghia 1a
viéc cung cdp thong tin va dich vu clia cdc co quan
hanh chinh cho c6ng dan théng qua Internet (vi In-
ternetla mot trong nhiing diéu kién tién quyét dé chép
nhén va stt dung cac dich vy hanh chinh cong dién tt)
hodc cic phuong tién ky thuét s6 khac!. N6 cung cdp
cho cu dan thanh phé kha néng truy cép thuan tién
vao nhiing théng tin va dich vu d62, kha ning tim
kiém va c6 dugc ching theo y muén ctia riéng ho ma
khong bi gidi han vé dia Iy>?, va kha nang tham gia
vao chinh phtt m&*.

Sti dung céc dich vu cong truc tuyén c6 thé gitp gidm
thdi gian va chi phi di chuyén trong viéc gtii va nhin
ho so ctia cac t6 chuc va cé nhan. DPong thoi, diéu
nay cling tang tinh c6ng khai va minh bach ctia cac
tht tuc hanh chinh va déng gép vao viéc ning cao
trach nhiém, trinh d§ chuyén moén va kién thic vé
cong nghé thong tin cua cac cdng chiic trong cac co
quan hanh chinh nha nudc, nhiing ngusi duge phan
codng xt Iy ho so tha tuc hanh chinh. Tét cd nhiing
diéu nay dong mot vai tro quan trong trong viéc thuc
d4y phit trién kinh té-xa hoi.

Viéc st dung dich vu cong truc tuyén giap cho cic
t6 chiic va cd nhan c6 thé thyc hién giao dich moi lac
moi noi, ma khong cdn phai di chuyén tdi co quan nha
nudc. Trude day, viéc dang ky th tuc hanh chinh 1a
mot qua trinh phuc tap, doi hoi ngusi dan phai dén
truc tiép co quan nha nudc d€ nhén phiéu va chs doi
dugc tiép nhén ho so. Tuy nhién, véi dich vu cong
truc tuyén mdc do 3 va muic do 4, t6 chiic va cd nhan
c6 thé thuc hién moi tht tuc hanh chinh tai nha hodc
co quan, va theo doi tién d6 giai quyét ho so cia minh.
Vi thé, viéc st dung dich vu cong truc tuyén gitp tiét
kiém dugc rat nhiéu thaoi gian, chi phi di lai va chi phi
van phong phdm cho ngudi dan.

Tuy nhién, thuyc t€ da cho thdy rat nhiéu han ché va
vin dé ton tai trong viéc trién khai Hanh chinh cong
dién tt, Chinh pht s6 va chuyén d6i s6 qudc gia. Ha
tang ky thuét van chua dugc t6i vu héa va van hanh
chuyén nghiép, khong dt linh hoat d€ dap ting cac yéu
cau mdi phat sinh. Viéc két n6i va chia sé dii liéu gitia
cdc co quan nha nudc con han ché, ty 1é dich vy cong
truc tuyén va ty 1& ho so xt ly truc tuyén van thip. Co
quan nha nudc van phai st dung nhiéu cong doan thu
cdng, dua trén gidy to theo cich truyén thong. Mic
du xép hang qudc gia vé Hanh chinh céng dién tu

Trich dan bai bao nay: Hai N H, Vinh T C, Khanh H N, Bang N V. Cac yéu t6 anh huéng dén y dinh si
dung va giéi thiéu dich vu hanh chinh céng dién tir cia nguoi dan: Nghién ciu trudng hop tai khu
vuc Quan 5, Thanh phé Hé Chi Minh. Sci. Tech. Dev. J. - Eco. Law Manag.; 7(2):4512-4522.
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da c6 mot s6 cai thién, nhung van chi & muc trung
binh trong khu vic. Chuyén d6i s6 chua dat dugc
nhiéu két qua dot pha. Theo bdo cdo clia S& Noi vy,
Thanh phd H6 Chi Minh da thyc hién 5,3 triéu ho so
trong 6 thang dau nam 2022 véi ty 1é dung han gin
nhu dat 99,9%. Tuy nhién, chi ¢ 11.000 ho so dugc
nhép vao phidn mém mot clia dién ti ctia Cong dich
vu cong qudc gia, trong d6 chi c6 63% dat dung han,
phén con lai déu bi tré han. Theo dai dién Vin phong
Chinh pht, theo danh gid ctia Hanh chinh Thé gi6i
(WB), Thanh ph6 H6 Chi Minh madt trung binh 28
ngay d€ thuc hién nghia vu tai chinh vé dét dai, trong
khi céc dia phuong khac chi mét tu 30 phut t6i mot
gio d€ hoan thanh tha tuc nay. Thanh phd ciing la
mot trong nhiing dia phuong nhin dugc nhiéu phan
dnh va kién nghi ctia ngudi dan vé su cham tré, théi
dd ctia cac cong chiic trong gidi quyét thu tuc hanh
chinh, va chiém 1/5 t6ng s6 phan anh, kién nghi cta
ca nudc.

Do d6, dé€ gép phan ning cao miic do st dung dich
vy hanh chinh cong ctia ngudi dan, nhém nghién ciu
thuc hién dé tai: Cac yéu t6 anh hudng dén y dinh st
dung dich vu hanh chinh cong coéng truc tuyén cta
ngudi dan: Nghién ctiu trudng hgp tai khu vic quin
5, Thanh phé H6 Chi Minh.

TONG QUAN LY THUYET VA MO
HINH NGHIEN CUU DE XUAT

RGi ro cdm nhén

Rui ro cdm nhén 1a mot khéi niém quan trong dugc
gi6i thiéu boi Bauer® dé cip dén ban chét va mtc do
rui ro dugc ngudi tiéu dung nhan thic khi xem xét
mot quyét dinh cu thé. Cu thé hon, déy 1a kha néing
clia ngudi tiéu dung dé€ déanh gia cdc rui ro tiém 4&n
trong qud trinh mua sdm va st dung san phdm hoic
dich vu. Trong mét s6 linh vic nhu céc dich vu d6i
mdi lién quan dén cong nghé, ngudi tiéu dung thuong
thé hién xu hudng mao hiém d6i véi viéc ép dung
nhiing cong nghé nhu vady. Cam nhén i ro dugc
coi la nhén thtic hodc phan doan chi quan clia ngudi
duing cd nhén rang ho sé phai ganh chiu mét muc do
t6n that hodc thiét hai nao d6 khi thit nghiém hoic
tuong tic véi cic dich vu cong nghé d6i méi®”.

V6i su phat trién manh mé ctia cong nghé thong tin
va truyén thong, hanh chinh coéng dién ti dang trd
thanh mot phuong tién quan trong dé gitp cai thién
hiéu qua va t6i uu héa quy trinh hanh chinh cho cac
cong dan. Tuy nhién, cung véi nhiing lgi ich ctia hanh
chinh cong dién t, cing c6 nhiing rai ro lién quan
dén viéc st dung cic dich vu nay. Mot trong nhiing
rti ro chinh 13 niém tin ctia ngudi dan rang ho sé chiu
mét mat khi st dung cac dich vu ctia hanh chinh cong
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dién tt. Dic biét, khi cac dich vu bat budc truy cép
thoéng qua viéc stt dung internet c6 thé khién ngudi
stt dung gdp phai kho khédn va d6i mét véi nhiéu rai
ro hon®. Néi sg hai 1a mét trong nhiing yéu t6 quan
trong co thé anh hudéng dén sy tuong tic gitia cong
dén va cac dich vu ctia hanh chinh cong dién td 8. Néu
ngudi dan cam thdy ring viéc st dung cc dich vu nay
€6 rti ro cao, ho c6 thé ¢6 thai d6 tiéu cyc va nan long
d6i v6i viée dp dung céc dich vu nay. Diéu nay c6 thé
gay anh hudng dén viéc st dung cac dich vu ctia hanh
chinh cong dién tt, khién cho nhiing tiém nang va lgi
ich ctia cac dich vu nay khong dugc khai théc t6i da.
Cdc nghién ctiu thyc nghiém da chi ra ring cdm nhén
rti ro 6 lién quan dén céc yéu t6 tiéu cyc nhu thai do
va y dinh st dung cac dich vu ctia hanh chinh cong
dién tit 8710, Do d9, gia thuyét sau dugc dé xuit:
Gid thuyét 1 (H1): Cdm nhdn rii ro c6 tiéu cyc dén
thdi d¢ doi vdi viéc dp dung cdc dich vy hanh chinh
cong dién tix

Thai do (Attitude - ATT)

Thai do déi véi hanh vi la mot khai niém quan trong
trong nghién ctiu hanh vi con ngusi va da dugc
nghién cliu sau rdng bsi nhiéu nha khoa hoc. Theo
Ajzen 11 thai d d6i v6i hanh vi dé cap dén mic do ma
mot ngudi c6 danh gid hodc danh gia thuén lgi hodc
khong thuén lgi d6i v6i hanh vi trong cau hoi. Theo
ly thuyét giai thich hanh vi dua trén thai d6 (TRA),
y dinh hanh vi ¢6 thé€ dugc giai thich boi hai yéu t6
quyét dinh: yéu t6 c4 nhan dugc goi la thai d6 déi veéi
hanh vi va nhan thic cia mét ngudi vé cc ap luc xa
hoi dugc goi la chudn muc chti quan '2. M6t ca nhan
sé€ c6 y dinh thuc hién mét hanh vi nao d6 khiho danh
gid né mot cach tich cyc. Y dinh nay dugc xac dinh
bai théi do ctia cd nhan vé hanh vi dé.

Thai d6 da6i véi viéc ap dung céc cong nghé la miic
do ma ngudi dung cé nhan biéu dat sy dénh gid tich
cuc hodc tiéu cuc vé viéc tham gia hodc tuong tac véi
cdc cong nghé d6, ching han nhu cdc dich vu chinh
phti dién t&t '3, Théi d6 ctia cac cong dan d6i véi hanh
chinh cong dién ti déng vai trd quan trong trong viéc
xac dinh y dinh ctia ho st dung céc dich vu nay. Piéu
nay dugc xac dinh boi sy danh gia tich cuc cta cac
cdng dan vé cac dich vu hanh chinh céng dién tt, ciing
nhu niém tin cta ho vao nhiing hau qud cé thé xay
ra khi st dung céc dich vu ndy. Cu thé, theo nghién
ctiu ctia Verkijika va De Wet 8 khinéi dén hanh chinh
cdng dién td, nhiing cong dan c6 thai do tich cuc hodc
danh gid cao cdc dich vu cta hanh chinh cong dién
tt sé c6 y dinh st dung m¢t hé théng nhu véy. Cac
nghién ctiu trudc day da xac dinh tac dong truc tiép
cta thai do doi véi y dinh hanh vi st dung cac dich
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vu ctia hanh chinh cong dién tu 18 Theo d6, nhém
nghién ctiu dé xudt gia thuyét sau:

Gid thuyét 2 (H2): Thdi d¢ dnh hudng tich cuc dén y
dinh hanh vi st dung dich vu hanh chinh cong dién ti.

Y dinh st dung va gi6i thiéu nguai khac s
dung

Trong linh vic nghién ctiu vé su chdp nhin cong nghé,
y dinh st dung dugc coi 1a mot yéu t6 quan trong dé
danh gia muic d¢ thanh co6ng clia viéc dua ra mot cong
nghé méi. Y dinh st dung la mot yéu t6 do luding miic
d06 thanh cong cua viéc chip nhan st dung cong nghé.
Fishbein va Ajzen'? cho ring y dinh st dung 13 mot
phép do muic d6 quan tdm ctia cic ca nhan déi véi
mot san phdm hodc dich vu cdng nghé. Diéu nay tao
ra hanh vi hodc két néi théi dd cta cic cd nhan st
dung dich vu d6. M&i quan hé gitia thai d6 va hanh vi
y dinh st dung sé tic dong dén y dinh st dung dich
vu clia cdc cd nhan'*. Theo nghién ctiu ctia Davis 14
va Venkatesh va cong su !°, y dinh hanh vi st dung Ia
mot trong nhiing yéu t6 quan trong anh hudng dén
viéc dua ra quyét dinh stt dung cong nghé maéi.
Oliveira va cong sy !¢ dinh nghia y dinh gi6i thi¢u nhu
mot loai hanh vi sau khi 4p dung, nhin manh méi lién
hé gitia viéc 4p dung dich vu va y dinh dé xudt ngusi
khéc xt dung dich vu. D€ xuit mot cong nghé cho
ngudi khac 1a moét hanh vi sau khi ép dung thudng bi
cdc nha nghién ctiu bo qua do qué chi trong vao khai
niém chép nhén st dung. Ngoai ra, y dinh hanh vi st
dung con c6 thé anh hudng dén viéc gisi thiéu cong
nghé d6 dén véi ngudsi khac. Céc nghién ctiu di chira
ring y dinh hanh vi stt dung c6 téc dong tich cyc dény
dinh giéi thiéu, nhiing ngudi dung cé y dinh sti dung
cong nghé mdi ciing c6 thé c6 xu hudng gidi thiéu nd
dén v6i nguoi khic. Nhiing ngudi nay tin ring cong
nghé méi sé c6 nhiing l¢i ich tuong ty nhu nhiing gi
ho da trai nghiém, va do d¢ sé gidi thiéu n6 dén véi
nhiting ngudi khéc d€ ho cing c6 thé tdn hudng lgi ich
d6'917. Do dé, gia thuyét sau dugc dé xuit:

Gid thuyét 3(H3): Y dinh sit dung tdc dong tich cuic dén
y dinh gidi thiéu nguoi khdc sii dung

Niém tin vao chinh pha

Niém tin vao chinh pht 1a mét khia canh quan trong
trong qud trinh phat trién ctia mét quéc gia. N6 thé
hién sy hiéu biét cta tiing cong dan vé kha ning va
tinh liém chinh cta chinh phu, cing nhu kha nang
clia cac ¢ quan lién quan d€ cung cdp cac dich vu
cong c6 chat lugng cao thong qua hé thong hanh
chinh céng dién ti. Sy tin tudng vao chinh phula mot
trong nhiing yéu t6 chinh quyét dinh viéc 4p dung cac
cong nghé mai, nhu céc dich vu ctia hanh chinh cong

dién td. Khi cong dan tin tudng vao chinh pht, ho sé
dé dang chép nhan va st dung cac dich vu cong dién
tli dugc cung cdp bdi chinh pha®18.

Warkentin va cong su’ da phat hién ra ring cac yéu
t6 niém tin vao t8 chiic st dung cong nghé va niém
tin vao chinh pht c6 anh hudng dén viéc gidi thiéu
céac dich vu hanh chinh dién tt va déng thai la nhiing
yéu t quan trong anh hudng dén viéc chip nhan st
dung dich vu nay. Theo Bélanger va Carter®, trudc
khi ngudi dan cé thé hoan toan tin tudng vao cac
sang kién ctia chinh pha, ho phai tin ring cic co quan
chinh phti ¢6 cac ngudn luc ky thuét, quan ly va kién
thic can thiét d€ thyc hién thanh cdng cac dy 4n hanh
chinh cong dién tu.

Céc nghién ciu da tap trung vao vai trd clia niém tin
vao chinh phu trong viéc thuc ddy st dung dich vu ctia
hanh chinh coéng dién t. Nhiéu nha nghién ctiu da
chi ra ring niém tin vao chinh phu c¢6 y nghia quan
trong trong viéc anh huéng dén y dinh hanh vi st
dung céc dich vu ctia hanh chinh céng dién ti 20,
Theo d6, niém tin vao chinh pha ¢ thé anh hudng
dén miic 40 ma ngudi dan sin sang dé xuit ap dung
cdc cong nghé mdi, ching han nhu céc dich vu cta
hanh chinh c6ng dién ti. Do d6, H4 va H5 da dugc
dé xuit.

Gid thuyét 4 (H4): Niém tin vao chinh phii ¢6 tdc dong
tich ciic dén y dinh sit dung cdc dich vy ctia hanh chinh
cong dién til.

Gid thuyét 5 (H5): Niém tin vao chinh phii ¢6 tdc dong
tich cuic dén y dinh gi6i thiéu ngudi khéc sit dung dich
vu hanh chinh cong dién ti

Chat lugng dich vu cdm nhan

Hanh chinh cong dién td 1a mot trong nhiing phuong
tién d€ nang cao chit lugng va hiéu qua cta dich vu
cong cung cdp cho ngudi dan. Cai thién dich vy cong
cung cdp cho ngudi dan 1a mot trong nhiing yéu t6
chinh d€ gii thiéu hanh chinh cong dién t& nhu mot
cong cu d€ cai cach va ting cudng cung cép dich vu
cdng. Chatlugng dich vu cong la mét khai niém quan
trong trong viéc ddnh gid va cai thién chit lugng cua
cac dich vu dugc cung cdp. Chat lugng dich vu cam
nhan dugc coi la viéc cung cip dich vu dép ting hodc
vugt qua mong dgi cua dich vu dugc yéu cdu?!l. Chat
lugng dich vu cdm nhan dugc dinh nghia 1a su khac
biét gitia dich vu mong dgi va cdm nhan vé dich vu
thuc t&€ dugc cung cdp?!. Tic dong déng ké clia chit
lugng dich vu d6i v6i y dinh hanh vi st dung cac dich
vu ctia hanh chinh céng dién ti da dugc chiing minh
qua cac nghién ctu trude day'®?>23. Mic do ma
ngudi dén cam thdy rang céc dich vu dugc cung cdp
thong qua hanh chinh céng dién ti c6 chit lugng tot
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cing c6 thé c¢6 xu hudng 16i kéo ho gidi thiéu cic dich
vy hanh chinh cdng dién tt cho nhiing ngudi khac.
Diéu nay c6 thé din dén su gia tang vé miic d¢ st dung
cac dich vy hanh chinh cong dién tt do ¢6 thém nhiéu
nguoi dugc gisi thiéu dén cac dich vu nay thong qua
ngudi dan khac. Do d6, H6 va H7 da dugc dé xuat:
Gid thuyét 6 (H6): Chdt lugng dich vy cdm nhdn c6 téc
dong tich cuc dén y dinh sit dung cdc dich vy ciia hanh
chinh cong dién til.

Gid thuyét 7 (H7): Chdt lugng dich vu cdm nhdn c6 téc
dong tich cuc dén y dinh gidi thiéu ngudi khdc st dung
dich vy hanh chinh cong dién ti

Mo hinh nghién ctu d€ xudt dugc trinh bay trong
Hinh 1.

PHUGONG PHAP NGHIEN CUU

Vé Thang do

Bang c4u hdi dugc ké thita ti nhiing nghién ctiu trong
linh vuc hanh chinh cong dién ti trong qua khu.
Thang do béng tiéng anh ban ddu dugc dich so b
béi tac gia. Sau do, viéc thdo ludn nhém cling céc
chuyén gia trong linh vyc hanh chinh cong dién tu,
dong thoi cling 1a ngudi da tling c6 trdi nghiém tuong
tac v6i dich vu hanh chinh céng dién ti thong qua
c6ng dich vu cong truc tuyén dugc tién hanh nhim
diéu chinh cdc bién quan st dung d€ do ludng céc
khéi niém nghién ctiu sao cho phu hgp véi béi canh
nghién ctu.

Thang do hai khai niém: Cam nhén rai ro, Thai do
dugc ap dung tit Dwivedi va cong sy L Thang do khai
niém Y dinh st dung dugc ép dung tli Venkatesh va
cong su 15, Thang do chit lugng dich vu cdm nhén
dugc ap dung tu Janita 13 Thang do niém tin vao
chinh pht va y dinh gi6i thiéu ngudi khac st dung
dugc ap dung tit Mensah va cong su 24 T4t c4 cdc bién
quan sat sé dugc do ludng bing thang do Likert nim
diém, tii 1 (hoan toan khong dong y) dén 5 (hoan toan
dong y).

Noi dung khéo sat chinh gom 23 cau hoi tuong ting
v6i 23 bién quan sat dugc dua vao nghién ctiu chinh
thiic trong d6: 5 bién quan sat do ludng chat lugng
dich vu hanh chinh cong dién tt, 5 bién quan sit do
ludng niém tin ctia ngudi dan do6i véi chinh phu, 4
bién do luong thai dg, 3 bién do ludng y dinh stt dung
dich vy hanh chinh cong dién tu;, 3 bién do ludng cam
nhén rui ro, 3 bién do luong y dinh d€ xuat ngusi khac
sti dung dich vu hanh chinh coéng dién ti.

Vé mau va phuong phap chon mau

Phuong phip chon mau thuén tién, phi x4c suit dugc
dp dung dé ti€p can cic doi tugng khao sat. D€ phu
hgp véi co s6 1y ludn cua dé tai nghién ctu va dam
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bao tinh thuc té, ddi tugng dugc lya chon dé tién
hanh khao sat la cac ca nhan sinh s6ng va lam viéc
tai khu vuc Quén 5, Thanh ph6 H6 Chi Minh. Déi
tugng khdo sat sé dugc tiép can khao sat thong qua
dién thong tin vao bang ciu hoi. Thoi gian thu thap
dit liéu kéo dai trong 1 thang. Ngudi tra 161 dugc yéu
cdu ty hoan thanh bang cau hoi trong khoang 15 phut.
Dii liéu dugc thu thép truc tiép thay vi bang hinh thic
truc tuyén do nhém téc gia mudn dam bao ngudi tra
161 hiéu 16 cau hoi va dugc hudng dan thich hgp trude
khi tra 16i. Céc hudng dan nhin manh rang nghién
ctiu chi tip trung vao y kién cd nhan dé gidm thiéu su
sailéch co thé xdy ra. Nhom tac gia phét ra 400 phiéu,
thu vé va st dung la 378 phiéu tra 16i hgp 1é. Chi tiét
vé mau nghién ctu dugc trinh bay trong Bang 1.

Két qua thong ké cho théy, d6i tugng la nit gidi tham
gia khao sat ¢4 261 ngudi, chiém ty 1é 69%, nam gidi
¢6 117 ngudi, chiém ty 1 31%. SO lugng cu dan c6 do
tudi tit 19-25 tudi gébm 85 ngudi, chiém 22,5%, tii 26
dén 30 tudi c6 113 ngudi, chiém ty 1€ 29,9%, tit 31 dén
40 tudi c6 120 ngudi, chiém ty 1¢ tuong duong 31,7%
va trén 40 tu6i gdom c6 60 ngudi, chiém ty 1é thip nhit
la 15,9%. S6 ca nhéan c6 hoc van la trung cép c6 s
lugng nhiéu nhét 1a 175 ngudi, chiém ty 1é 46,3%; hoc
vén cao ddng gém 128 ngudi, chiém ty 1é 33,9%; c6
bang dai hoc gdm 50 ngudi, chiém 13,2% va s6 lugng
cdc ca nhin tham gia khdo sat ¢6 hoc vén sau dai hoc
chi chiém 6,6%. S6 lugng cdc cd nhin c6 thu nhép
ti thip dén cao cuia cac cd nhén cling tuong duong
véi trinh d6 hoc vén ctia ho. Cu thé, thu nhap dudi
10 triéu gom c6 151 ngudi, chiém ty 1é 39,9% t6ng s6
lugng d6i tugng tham gia khao sat, thu nhap tu 10
dén 20 triéu gém c6 175 ngudi, chiém ty 1é 46,3%, thu
nhép ti 20 dén 30 triéu c6 39 ngudi, chiém ty 1é 10,3%
va thu nhap trén 30 triéu chi c6 13 ngudi, chiém ty 1é
3,4%.

KET QUA NGHIEN CUU VA THAO
LUAN KET QUA NGHIEN cUU

Két qua danh gia do tin cay va gia tri cia
thang do

Bai nghién ctiu stt dung hé s6 Cronbach’s Alpha va do
tin cdy téng hgp (Composite Reliability - CR) d€ ddanh
gia do tin cdy ctia thang do. Gid tri Alpha ctia cac khai
niém ndm trong khoang tit 0,773 dén 0,854 dap ting
tiéu chi tli 0,6 trd 1én2° sau khi loai bién TIG5 do c6
hé s6 tuong quan bién- téng thdp. Gid tri do tin cdy
téng hgp CR nim trong khoang 0,787 dén 0,854 dap
ung tiéu chi ti 0,6 trd 1én 25,

Gia tri hoi tu ctia thang do dugc do ludng bdi phuong
sai trich trung binh (Average Variance Extracted -
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Chét hrgng dich

vu cam nhan H7
Ho6
Hl B — H3 Y dinh gi6i
Rui ro cam nhin Thai d6 Ydinhsvdung | thiéu ngudi
khac sir dung
Iy
H4
H5
Niém tin vio
chinh phu
Hinh 1: M6 hinh nghién cdu dé xuat
Bang 1: Théng ké mé ta mau nghién citu
Tan s Phén tram Phan trdm hop 1é Phén tram tich lay
Giéi tinh
Nam 117 31 31 31
N 261 69 69 100
Téng cong 378 100 100
Do tudi
T 18-25 tudi 85 22,5 22,5 22,5
T 26-30 tudi 113 29,9 29,9 52,4
Ti 31-40 tudi 120 31,7 31,7 84,1
Trén 40 tudi 60 15,9 15,9 100,0
Téng cong 378 100,0 100,0
Hoc vin
Trung cip 175 46,3 46,3 46,3
Cao déng 128 33,9 33,9 80,2
Pai hoc 50 13,2 132 93,4
Sau dai hoc 25 6,6 6,6 100,0
T6ng cong 378 100,0 100,0
Thu nhap
Duéi 10 triéu 151 39,9 39,9 39,9
Tl 10-20 triéu 175 46,3 46,3 86,2
Tu 20-30 triéu 39 10,3 10,3 96,6
Trén 30 triéu 13 3,4 3,4 100,0
T6ng cong 378 100,0 100,0
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AVE) va hé s6 tai nhan t6 chudn héa (Standardize Fac-
tor Loading — SFL). Hé s6 tai nhan t§ chun héa c6
gid tri ndm tu khoang 0,716 dén 0,797, cao hon gia tri
dugc khuyén nghila 0,57, phuong sai trich trung binh
c6 gia tri ti 0,539 dén 0,595, dap ing cao hon gid tri
dugc khuyén nghi 13 0,5 26 Do dé, gid tri hoi ty cta
thang do dugc ddm béo. Két qua kiém dinh d¢ tin cay
ctia thang do Cronbach’s Alpha, d9 tin cdy t6ng hop
Composite Reliability - CR va hé s6 tai nhan t6 chuidn
héa Standardize Factor Loading - SFL dugc trinh bay
trong Bang 2.

Gia tri can béc hai cia phuong sai trich trung binh
(Average Variance Extracted - AVE) déulén hon hé s6
tuong quan gilia cac khai niém véinhau. Do d6, gia tri
phén biét ctia thang do dugc dam bao. Két qua kiém
dinh tinh phan biét ctia thang do AVE dugc trinh bay
trong Bang 3.

Do dii liéu nghién ctiu dugc khao sat mot lan va cac
d6i tugng khéo sat déu & cing mot khu vuc tai Quén
5, Thanh ph6 H6 Chi Minh nén viéc danh gia sai léch
phuong phap chung (common method bias - CMB)
la can thiét. Do d6, kiém dinh don nhan t6 Harman
(Harman’s One Factor) da dugc thuc hién d€ phét
hién hién tugng sai léch phuong phap chung 27, Két
qua phuong sai cho théy, phuong sai trich cia nhan
t6 ddu tién chi gii thich dugc 22,14% bién thién cta
dii liéu, thép hon gia tri khuyén nghi la 50%%%. Do
d6, khong xudt hién hién tugng sai léch phuong phép
chung trong nghién ctiu nay.

Két qua kiém dinh mé hinh
o Vé két qua kiém dinh miic d6 phu hgp ctia mo
hinh

Két qua kiém dinh mtic d6 phtt hgp cia m6 hinh duge
trinh bay trong Hinh 2 vé6i céc chi s6 Model Fit déu
ndm trong mic t6t: 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. Diéu nay cho thiy, m6 hinh phu
hop véi dii liéu thi trudng.

o Ve két qua udc lugng moé hinh

Két qua udc lugng mo hinh cho théy, trong 07 gid
thuyét dugc dé xudt, c6 6 gia thuyét dugc chip nhan
va 1 gia thuyét bi bac bo. Chi tiét két qua udc lugng
md hinh dugc trinh bay trong Bang 4.

Thao ludn két qua nghién cdu:

So v6i mo hinh gia thuyét dugc dé xuit, két qua thuc
nghiém da cting c6 6 trén tdng s6 7 gia thuyét nghién
ctiu dugc nhém tac gia dua ra.

Dii liéu tti két qua khdo sat cho thdy y dinh st dung
dich vu hanh chinh cong dién ti ctia ctia cu dén chiu
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tac dong thuan chiéu béi cac yéu t6 thai do véihé s6 b
= 0,381; chét lugng dich vu v6i hé s6 b = 0,281; niém
tin vao chinh phtt v6i b = 0,218. Két qua nay phtt hop
v6i cac nghién ciu trude b®%22 khi chting minh dugc
rdng khi chat lugng dich vu dugc nang cao, ngudi dan
¢6 théi d¢ t6t ciing nhu ¢6 niém tin vao cic co quan
chinh pht thi sé c6 y dinh st dung dich vu hanh chinh
cdng dién tu.

Két qua cang chi ra dugc rang y dinh giGi thiéu ngudi
khac sti dung dich vy hanh chinh cong dién tii chiu tac
dong ctia chét lugng dich vy, niém tin cia ngudi dan
v6i chinh phu va chiu tdc dong manh nhét bsi y dinh
stt dung dich vu v6i hé s6 b 14n lugt 1a 0,187, 0,126 va
0,352. Diéu nay cho théy khi chét lugng dich vu dugc
néng cao cling nhu niém tin ctia ho déi véi chinh pha
sdu ddm va hon hét 1a khi ban than c6 y dinh stt dung
thi sé c6 khuynh hudng giéi thiéu nhiing ngudi xung
quanh st dung dich vy hanh chinh cong dién tu. Két
qué nay ciing dugc ing ho béi cac nghién ctiu trude
do 16,17.

Két qua bai viét cho thdy rang cdm nhan rti ro khong
tac dong ngugc chiéu dén thai do st dung dich vu,
diéu nay chiing to déi tugng khao sat trong nghién
ctiu nay van c6 thai d¢ tich cuc ddi véi viéc st dung
céac dich vu hanh chinh cong dién tt va chdp nhén rai
ro nhu la mét diéu hién nhién khi st dung céc san
phém dich vu s6 ctia chinh phu.

KET LUAN VA HAM Y NGHIEN CUU

Két luan

Muc tiéu chinh ctia nghién ctiu nay la nghién ctiu cac
yéu t6 tac dong dén y dinh chip nhén dich vu hanh
chinh cong tryc tuyén cla ngusi dan trén dia ban
Quén 5, Thanh phé H6 Chi Minh. Nghién ctiu dinh
lugng dugc thuc hién thong qua khéo sat truc tiép cu
dén sinh so0ng tai quin 5, tac gia thu vé dugc 410 phiéu
tra 161. Sau quad trinh sang loc, tac gia thu vé dugc 378
phiéu tra 16i hgp 1é. Dii liéu dugc xt ly va phén tich
bang phin mém SPSS va AMOS.

Két qua nghién ctiu cho théy thai d9, chit lugng dich
vu va niém tin vao chinh pht dnh hudng truc tiép dén
y dinh st dung dich vu hanh chinh céng dién ti ctia
ngudi dan. Ngoai ra, y dinh giéi thiéu ngudi khac su
dung dich vu hanh chinh cong dién ti chiu tdc dong
truc tiép bai cac yéu t6 chét lugng dich vu cdm nhén,
niém tin vao chinh phti va y dinh st dung.

Hamy quan tri

Céc co quan chinh phti cin xem xét mot s6 chién luge
dé trao quyén cho ngudi dan cta minh va nang cao
nhan thic cta ho vé€ cac hé thong hanh chinh céng
dién tir. Abdelghaffar, Kamel va Duquenoy?® dé cap
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Bang 2: K&t qua Cronbach’s alpha, db tin cay téng hop CR, hé sé tai nhan t6 chuan héa SFL va phuong sai trich

trung binh

Céc khéi niém SFL

Chat lugng dich vu - Alpha = 0,854

sQ1 0,738
sQ2 0,739
SQ3 0,728
SQ4 0,721
SQ5 0,744

Niém tin vao chinh phu - Alpha = 0,773

TIG1 0,737
TIG2 0,758
TIG3 0,716
TIG4 0,793
Thai d¢ - Alpha = 0,828

ATT1 0,734
ATT2 0,763
ATT3 0,739
ATT4 0,721

Y dinh st dung - Alpha = 0,812

IT1 0,771
1T2 0,797
1T3 0,736

Rui ro cam nhan - Alpha = 0,801

PR1 0,772
PR2 0,770
PR3 0,733

Y dinh dé xuét ngudi khic st dung - Alpha = 0,786

ITR1 0,717
ITR2 0,749
ITR3 0,761

CR AVE

0,854 0,539
0,838 0,565
0,828 0,547
0,812 0,590
0,802 0,575
0,787 0,551

rdng nhén thitc lam tang sy hiéu biét vé cac hoat dong
ma cac co quan chinh pht thuc hién. Do d6, cic co
quan chinh pht dic biét ¢ cic nudc dang phat trién
dugc yéu ciu st dung cac phuong tién thong tin dai
chung cho muc dich gido duc va giéi thiéu cic khéi
niém vé hanh chinh cong dién tu.

Mtic d6 tin tudng ctia cong dan vao chinh pht ting
1én khi ho dugc thong bdo vé cac hanh dong va quy

30

trinh ctia chinh phu’. Do d6, chinh pht cin phai

hiéu vé tdm quan trong ctia niém tin c6ng d4n nhu 1a
mot khia canh quan trong trong hanh vi y dinh chép
nhén st dung cac dich vu ctia hanh chinh cong dién
tu. Diéu nay cho phép cdc nha hoach dinh chinh séach
hay t8 chtic chinh pht xem xét chinh sach ctia minh
va cdi tién quy trinh quan ly nha nudc bing cach tao
diéu kién cho ngudi dan tin tudng vao cac dich vu
ctia hanh chinh c6ng dién t&t3!. Giéng nhu cic tién

b cong nghé khac, su phé bién ctia hanh chinh cong
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Bang 3: K&t qua gia tri phan biét cta thang do bang AVE

AVE ITR SQ TIG ATT 1T 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
1T 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
Chét lwong dich
vu cam nhén
281
351%k%
R'= 321
210N bl 7
352%%% [ % dinh giéi thiéu
Rui ro cam nhan Thai do Ydinhsodung | 4 ngwdi khdc sir
dung
R*=.391
218%%*
126%%*
Niém tin vao
chinh phu
Hinh 2: K&t qua mo hinh cau trdc tuyén tinh SEM
Bang 4: Két qua udc lugng méd hinh

Gié Moi quan hé B chua SE. CR. P chuin  Méi
thuyét chudn hoéa hoéa quan hé
H1 ATT <— PR ,144 ,075 1,917 ,055 ,120 1/l
H2 1T <— ATT ,381 ,048 8,007 o ,512 +
Heé6 1T <— SQ ,281 ,054 5,222 bl ,300 +
H4 IT <— TIG ,218 ,053 4,145 il ,234 +
H7 ITR <— SQ ,187 ,051 3,697 oot 225 +
H5 ITR <— TIG ,126 ,049 2,597 ,009 ,153 +
H3 ITR <— IT ,352 ,059 5,929 i ,397 +
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dién tii xay ra trong toan xa hi va do d6, cin c6 sy tin
tudng d€ chéng lai cam xdc tiéu cuc cua ngudi dung
trong moi truong khong an toan ctia cac dich vu truc
tuyén 2. Vi hanh chinh cong dién tit dugc dic trung
bdi ban chét xa x6i va khach quan, tach biét vé thoi
gian va khong gian, khong c6 giao ti€p truc tiép, phu
thudc vao cong nghé va sy khong chic chin noi tai
lién quan dén cdc dich vu tryc tuyén, niém tin cta
hanh chinh cong dién ti d6ng mot vai trd quan trong
trong viéc thuc ddy y dinh st dung hanh chinh cong
dién i va phat trién hanh vi st dung mong muén >33,
Cén thuc hién cdc bién phép thich hgp d€ giam bét
su khong chic chédn lién quan dén mai trudng dich vu
truc tuyén, diéu nay c6 thé ddm bao cho ngudi dung
vé kha nang ctia nha cung cip dich vu trong viéc cung
cdp céc dich vu cong thanh thao va dang tin cay®*. Tut
d6 gitp néng cao long tin ctia ngudi dung (cong dan)
va thuic ddy ho st dung c6ng dich vu cong truc tuyén
thudng xuyén hon .

Bén canh d6, tai mot s6 quéc gia dang phat trién,
nhiéu ca nhéan (cong din) khong st dung thanh thao
cac dich vu tryc tuyén do thiéu kién thiic. Do do, cac
nha hoach dinh chinh sich cin phan tinh toan trong
viéc cung cdp chi tiét cdc hudng dan, cdc minh hoa dé
hiéu trén cac phuong tién chinh thic nhu web hay vin
ban nhim giup cong din cé thé dé dang truy cap va st
dung cac dich vu ctia hanh chinh c6ng dién tti. Chinh
diéu nay sé giup nang cao niém tin va thai d¢ tich cuc
ctia dan trong viéc d6i v6i hanh chinh cong dién tir°.
Pong thoi, khi cdc mo hinh dich vu cong méi xuét
hién va dya trén mic do phu hgp ctia niém tin vao
hanh chinh cong dién td, vai tro tao diéu kién thuin
lgi va anh hudng xa héi trong viéc chuyén déi sy tham
gia ctia ngui6i dung thu dong thanh sy tham gia ctia
ngudi dung tich cyc cn dugc nhdn manh trong khi
cac dich vu cong dugc cung cdp thong qua cac cdng
dich vu tryc tuyén .

Cudi cung, d€ ting lgi ich tong thé, cic co quan quan
ly Hanh chinh cong dién t& cin phat trién cdc hé
thong c6 chét lugng thong tin, hé théng va dich vu
tot, tii d6 sé anh huong dén hiéu qué ctia hoat ddng va
dénh gia sy hai long ctia ngudi dung?’. Tl d6 nhiing
sé co tac dong truc tiép dén y dinh stt dung hanh chinh
cong dién tii clia cong dan, dong thoi dem dén cac trai
nghiém thad vi va phan hoi tich cuc cho ban than nguoi
dung. Qua do tao hiéu ting truyén miéng vé y dinh stt
dung hanh chinh c6ng dién ti ctia ngusi dung dén gia
dinh, ban bé ctia ho>°.

Han ché va huéng nghién cuu tiép theo:
Dé tai chi tép trung khao sat d6i tugng la cd nhén sinh

sOng va lam viéc tai Quan 5, Thanh Ph6 H6 Chi Minh.
Trong tuong lai, nhém téc gid dé xudt mé rong déi

tugng nghién cttu ra tit ca cic do tudi va da dang hon
vé nai sinh séng. Do bi gi6i han vé mat thoi gian va
ngan sidch nén dé tai chi thuc hién khao sit nghién
ctiu v6i 400 dép vién (trong do 378 phiéu tra 16i hop
1¢) tai khu vic Quan 5, Thanh phé H6 Chi Minh theo
phuong phép 14y mau thuén tién. Diéu nay lam han
ché tinh t6ng quat ctia két qua. Céc nghién ctu trong
tuong lai c6 thé xem xét nhiéu khéi niém hon d€ xay
dyng mo hinh toan dién hon d€ nghién ctiu vé y dinh
stt dung dich vu hanh chinh cong dién ti

DANH MUC CAC TU VIET TAT

CR: Composite Reliability

SFL: Standardize Factor Loading
AVE: Average Variance Extracted
SEM: Structural equation modeling

XUNG POT LO1 iCH

Nhoém tac gid tuyén bd ring khong c6 bat ct xung dot
lgi ich nao xay ra trong pham vi nghién ciiu nay.

PONG GOP CUA CAC TACGIA

Nguyén H6 Hai: Chiu tréch nhiém ndi dung tng
quan nghién ctiu.

Tran Cao Vinh: Chiu trach nhiém khao sat di liéu
nghién ciu.

Huynh Ngoc Khanh: Chiu trach nhiém néi dung Co
& Iy thuyét va mo hinh nghién ctiu dé xuit, Phuong
phép nghién ctiu.

Nguyén Viét Bang: Chiu trach nhiém néi dung Két
qua va thao luan két qua nghién ctiu; két luan va ham
y nghién ctu.
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Factors influencing the intention to use and recommend
e-government services among citizens: A case study in District 5,
Ho Chi Minh City

Hai Ho Nguyen’, Vinh Cao Tran?, Khanh Ngoc Huynh3'*, Bang Nguyen Viet*

ABSTRACT
A T Nowadays, the use of online public services helps reduce travel time and costs for organizations
TS | and individuals insubmitting documents and receiving results; increase the publicity and trans-
Use your smartphone to scan this parency of administrative procedures; improve the responsibility, professional qualifications, and
QR code and download this article 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

'Ho Chi Minh City Party Committee,
Vietnam

2People’s commitee of district 5, Ho Chi
Minh City, Vietnam

*Bank for Investment and Development
of Vietnam JSC - Thong Nhat Branch,
Vietnam

*University of Economics Ho Chi Minh
City, Vietnam

Correspondence

Khanh Ngoc Huynh, Bank for Investment
and Development of Vietnam JSC -
Thong Nhat Branch, Vietnam

Email: ng.khanh.0212@gmail.com

History
e Received: 26-3-2023

o Accepted: 17-5-2023
o Published: 30-6-2023

DOI : https://doi.org/10.32508/stdjelm.v7i2.1207

'.) Check for updates

Copyright

© VNU-HCM Press. This is an open-
access article distributed under the
terms of the Creative Commons
Attribution 4.0 International license.

" .
Cite this article : Nguyen H H, Tran V C, Huynh K N, Viet B N. Factors influencing the intention to use

— and recommend e-government services among citizens: A case study in District 5, Ho Chi Minh City.
VNU-HCM Press Sci. Tech. Dev. J. - Eco. Law Manag.; 2023, 7(2):4512-4522.

4522


https://crossmark.crossref.org/dialog/?doi=10.32508/stdjelm.v7i2.1207&domain=pdf&date_stamp=2023-6-30
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	 Thảo luận kết quả nghiên cứu:
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