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ghzen cuu nay nhdm danh gid cdc yéu té anh hwong dén sw hai long cua nguoi dan khi st dung dich
vu cong truc tuyén thong qua dit li¢u thu thap tur khao sat truc tiép nguoi dan. Ket qua nghién ciru

cho thay Chat lwong dich vy cong truc tuyen Nhdn thirc ciia nguoi ddn, Bao mdt va quyén rzeng tu, Long
tin va kha nang tzep cdn co anh hu’ong dén s hai long cua nguwoi dan khi s dung dich vu cong truc tuyen
Duea trén két qua nay, nghién ciru ciing dwa ra mét s6 ban ludn va ham ¥ quan tri cho cdc nha nghién ciiu
ciing nhw cac nha lam chinh sdach trong viéc nang cao s hai long cua nguwoi dan ciing nhw thu hut thém su

tham gia cua ho doi véi dich vu cong truc tuyén tai Viet Nam.

Tir khéa: Pdnh gid sw hai long, chdt lwong dich vu cong triec tuyén, Biao mdt va quyén riéng tu.

JEL Classifications: 035, 038, 039

1. Gio6i thiéu

Chinh phu dién tir 14 m6 hinh Gng dung cong
nghé thong tin - truyén thong dé phuc vu hoat dong
ctiia ndi bd nham cung cip dich vu cong t6i ngudi
dan, doanh nghiép. TUr nhitng nam dau thap ky 90
cua thé ky trude, hau hét cac nude cong nghiép phat
trién hang dau trén thé gidi déu da tién hanh trién
khai chuong trinh x4y dung va phat trién Chinh phu
dién tir, nham dap tmg mdt cach tdt nhat nhu cau
ngay mot tang cta xa hdi, nang cao nang luc va kha
ning thich ung, dong thoi giam bét chi phi hoat
dong ctia Chinh pht.

Nhiéu qudc gia trén thé gidi da trién khai Chinh
phu dién tr thanh cong nhu: Hoa Ky, Singapore, Ai
Cap, Han Quéc, Nhat Ban... Tai Viét Nam, Chinh
phu dién tir nhin chung con méi mé, dugc trién khai
tir ndm 2003, tuy nhién dén nhitng nam 2010 t&i nay
méi bit dau phat trién manh mé.

Trudc yéu cau cua cudc cach mang 4.0, Chinh
phu Viét Nam dang ting cuong cong tac cai cach
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hanh chinh, dic biét 1a dich vu cong truc tuyén
nhim nang cao hi¢u qua, hi¢u lyc quan ly nha nudc,
tai Nghi quyét 36 cua By Chinh tri da néu rd dén
nam 2020: “Trién khai ¢6 hiéu qua chuong trinh cai
cach hanh chinh, ge‘in két chat chd véi viée xay dung
chinh phu dién tr va cung cdp dich vu cong truc
tuyén & mirc do cao vao trong nhiéu linh vic”.

Pén nay, Viét Nam da thiét 1ap dugc mot s6 co
s¢ dir liéu mang tinh nén tang, nhu: Co sé dir lidu
quoc gia vé dang ky doanh nghiép, co s dir liéu
qudc gia v& bao hiém, co s& dir liéu qudc gia vé& dan
cu. Co so dit liéu dit dai quic gia dang duoc xiy
dung va da co6 nhirng céu phan di vao van hanh. Dic
biét, khong thé khong ké dén viée cac co quan nha
nude di cung cip nhiéu dich vu cong truc tuyén
thiét yéu cho doanh nghiép va ngudi dan nhu: Dang
ky doanh nghiép, ké khai thué, nop thué, hai quan
dién tir, bao hiém x4 hoi... Mot s6 Bo, nganh da xu
Iy hd so cong viée trén moi truong mang. Tai mot s&
dia phuong, hé théng thong tin mot ctra dién tur duoc
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dua vao van hanh, dan nang cao tinh minh bach va
trach nhi€m cua do6i ngii cong chuec.

So v6i viée thue hién dich vu hanh chinh cong
truyén thong, viéc str dung dich vu cong tryc tuyén
¢6 nhiing loi ich sau: cung cap cac dich vu cong truc
tuyén 1a mot ndi dung quan trong trong tién trinh cai
cach hanh chinh trién khai Chinh phu dién tir. Didu
d6 khong nhiing tao diéu kién cho nhan déin va
doanh nghiép ma con giam ap luc gidy to cong viéc
1én cac co quan quan Iy nha nudc. Vi sy phat trién
ctia cong nghé thong tin, viée cung cip thong tin vé
trang thai hién tai cia quy trinh la hoan toan c6 thé.
V6i tinh wu viét néu trén, chimg to viée cung cip cac
dich vu cong tryc tuyén duoc xem l1a khiu quan
trong trong tién trinh cai cach hanh chinh (CCHC)
va trién khai Chinh phu dién tir. Sir dung dich vu
cong truc tuyén gitp giam thoi gian giri, nhan hd so,
giam cong siic, ting hiéu qua kinh té.

Hién nay, chit luong cung tmg dich vu hanh
chinh cong 1a cong tic can thiét nham thu hep
khoang cach giita chat luong cung tmg dich vu va ky
vong cua t6 chirc, cong dan khi su dung dich vy hanh
chinh. Chét lugng cung ng dich vu tot khi dich vu
cung mg dap mg duoc hodc vugt trén mong doi cua
t6 chirc, cong dan. Tuy nhién, dé c6 thé so sanh, xac
dinh dugc khoang cach d6 can phai c6 nhiing tiéu chi
danh gia cu thé, cach thuc thu thap thong tin va do
luong két qua mot cach khoa hoc, hop 1y. Thong qua
viéc thu thap, tong hop nhitng cam nhén va danh gia
cua td chuc, cong dan da truc tiép su dung dich vu va
hd tro cong tac nghién ctru thong qua viée cung cip
nhiing dir liéu, thong tin khach quan vé nhimg thanh
cong va han ché trong viéc cung tmg dich vu hanh
chinh cong, tir 46 c¢6 thé nang cao chét lugng cung
ung dich vu cong mét cach hi¢u qua.

Xuét phat tir nhimng 1y do néu trén nhom tac gia
quyét dinh thyc hién nghién ctru nay véi cac noi
dung: sau phin diu tién gidi thidu vé& 1y do hinh
thanh nghién ctru, tiép theo gdm phan 2 trinh bay vé
co s¢ ly thuyét va mo hinh nghién ctu, phan 3
phuong phap nghién ciru, phan 4 két qua phan tich
dir lidu va phan 5 cac ham ¥ quan tri, han ché va
hudng nghién curu trong tuong lai

2. Co s¢ Iy thuyét va méd hinh nghién ctru

2.1. Co sé' Iy thuyét

2.1.1. Chat lwong dich vu

Lehtinen & Lehtinen (1982) cho ring chét lwong
dich vu phai dugc danh gia trén hai khia canh, (1)
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qué trinh cung cip dich vu va (2) két qua cua dich
vu. Gronroos (1984) ciing dé nghi hai thanh phin
cua chit lugng dich vu, d6 1a (1) chat luong k¥
thuat, d6 1a nhiing gi ma khach hang nhan duoc va
) chét lugng chirc nang, dién giai dich vu duogc
cung cép nhu thé nao. Tuy nhién, khi noi dén chat
lwong dich vy, chiing ta khong thé nao khong dé cap
dén dong gop réat 16n cua Parasuraman & ctg (1988,
1991). Parasuraman & ctg (1988, trang 17) dinh
nghia chét lugng dich vu Ia “murc d§ khac nhau gitra
su mong doi ciia nguoi tiéu dung v& dich vu va nhan
thirc cua ho vé két qua cua dich vu”. Céc tac gia nay
da khoi xudng va su dung nghién ciu dinh tinh va
dinh luong dé xay dung va kiém dinh thang do cac
thanh phan cua chét luong dich vu (goi 1a thang do
SERVQUAL). Thang do SERVQUAL dugc didu
chinh va kiém dinh & nhiéu loai hinh dich vu khac
nhau, bao gdm 22 bién dé do ludng nam thanh phin
cuia cht luong dich vy, d6 la: d6 tin cdy (reliability),
tinh dap Ung (responsiveness), tinh dam bao (assur-
ance), phuong tién hitu hinh (tangibles) va su déng
cam (empathy). Parasuraman & ctg (1991) khing
dinh ring SERVQUAL la thang do hoan chinh Vé
chét luong dich vy, dat gia tri va d¢ tin cay, va co thé
dugc tng dung cho moi loai hinh dich vu khac nhau.

2.1.2. Dich vu hanh chinh céng

Thuat ngit dich vu cong (public service) dugc su
dung rong rii ¢ cic nudc phat trién tir nhitng nam
1980, song m6i dugc sir dung ¢ Viét Nam trong
nhimg ndm gin ddy. C6 nhiéu quan ni¢ém khac nhau
vé dich vy cong, tuy nhién co thé hleu “Dich vy
cong 1a hoat dong phuc vu cac nhu ciu chung thiét
yéu, quyén va nghia vu co ban cua cong dan do cac
co quan nha nudc thuc hién hodc ty nhiém cho cac
t6 chuc phi nha nudc”.

Trong nghién cttu nay, dich vy hanh chinh cong
1a nhitng hoat dong phuc vu loi ich chung, thiét yéu
hodc tao diéu kién cho vi¢c thuc hi¢n quyén, nghia
vu cla ca nhén, to chic do co quan hanh chinh nha
nuée thue hién dua vao thim quyén hanh chinh —
phap 1y cua nha nuéc theo nguyén tic binh déng,
khong vi myc dich lgi nhuén trén co' s6 nhu cdu cua
c4 nhan, t& chtc nham thiét 14p, duy tri va bao vé
trat tu quan ly hanh chinh nha nuéec.

2.1.3. Chat lwong dich vu cong truc tuyén

2.1.3.1. Dich vu cong tryc tuyén

Dich vu cong truc tuyén dugc quy dinh tai Nghi
dinh s6 43/2011/ND-CP ngay 13 thang 6 nim 2011
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vé ban hanh Quy dinh vé viée cung cip dich vu cong
truc tuyén trén trang thong tin dién tir hodc cong
thong tin dién tu cia co quan nha nudc nhu sau: “La
dich vu hanh chinh c6ng va cac dich vu khac cta co
quan nha nudc duge cung cip cho céc tb chirc, ca
nhan trén moi trudng mang”.

Tai Diéu 3, Thong tu s6 26/2009/TT-BTTTT
ngay 31/7/2009 ciia Bo Thong tin va Truyén thong
néu rd quy dinh cac muc do dich vu cong truc tuyén
¢ Viet Nam cua co quan hanh chinh nha nudc bao
gdm 4 mirc dé cung cép cho té chic, ¢4 nhan trén
moi truong mang:

Dich vy cong truc tuyén muc do 1: Cac thong tin
vé quy trinh, hd so, thu tuc, thoi han, 18 phi thuc hén
dich vu dugc cung cép déy du tai dich vy cong truc
tuyén mirc 46 1.

Dich vu cong tryc tuyén muc d0 2: Bao gém
dich vu cong truc tuyén mirc do 1 va cho phép ngudi
st dung thao tac tai cac khai bao, cac mau van ban
dé hoan thién hd so theo yéu cau. Sau khi da hoan
thién hd so ngudi su dung gui lai cho co quan t6
chure cung cap dich vu thong quan hai hinh thure: gui
truc tiép hodc giri qua dudong buu dién.

Dich vu cong truc tuyén cép d0 3: bao gém dich
vu cong truc tuyén mirc do 2 va cho phép nguoi st
dung khai bdo thong tin va gui truc tuyén cac vin
ban da hoan thanh dén cac td chuc, co quan nha
nudc cung cap dich vu. Moi hoat dong giao dich xur
1y hd so déu dugc hoan thanh trén moi trudng mang.
Budc cu01 cung la thanh toan 1¢ phi (néu co), nguoi
dung can truc tiép dén t6 chirc, co quan cung cip
dich vu dé hoan thanh va nhan két qua.

Dich vy cong truc tuyén murc d6 4: bao gém dich
vu cong truc tuyén cap do 3. Dich vu cong truc
tuyén cap do 4 s& cho phép nguoi dung thanh toan
1¢ phi (néu c0) truc tiép trén internet. Ngudi ding co
thé nhan lai két qua theo 3 hinh thire: guri qua duong
buu dién, giri truc tiép hodc gui truc tuyén.

2.1.3.2. Chét lugng dich vu cong truc tuyén

Phdi hop tir bdi canh ra doi cua Internet va cac
nghién clru trude day vé chat luong dich vu truyen
thdng, khai niém chat lugng dich vu truc tuyen
(DVTT - E-SERVQUAL) ra doi. Nhung cau hoi vé
tinh kha dung cua thang do chét luong dich vu
truyén thong trong DVTT di gay tranh luan gitra cac
nha nghién ctru han lam.

Parasuraman & cong su (2005) cho rang chat
lugng DVTT c6 thé dwa vao co so 1y thuyét cua chat

khoa hoc

luwong dich vu truyén théng trén co so dinh nghia,
khai niém héa va do luong. Chat luwong dich vu
truyén thong SERVQUAL duoc khai niém hoa nhu
tinh tin cdy, dép tng, tinh dam bdo, tinh déng cam
va tinh hitu hinh. Tuy nhién, Parasuraman & cong
su (2005) ciing lap luan chat lugng dich vu truyén
théng dua chu yéu vao viéc thuc hién cac dich vu ¢o
tuong tac giita nha cung cp dich vu va nhéan vién.
Trong khi DVTT thi lai xem xét tuong tac gitta KH
voi ky thuat cong ngh¢ do nha cung cap dich vu sir
dung. Do d6, viéc phat trién thang do chat lugng
DVTT da duoc cac nha nghién ctiu han lam tap
trung giai quyét.

Chat lugng DVTT dugc khai niém hoa
(Conceptualization) rt khac nhau. Theo Zeithaml &
cong su (2002), chat luong DVTT (E-SQ) 1a “muc
do Websne thic ddy viéc mua sim dat dugc hiéu
qua”. Tién phong trong viéc nghién ctu vé& chit
lu’Gng DVTT, Zeithaml & cdng su (2002) da xem
chat luong dich vu trén Internet la mirc d6 ma
Website tao diéu kién cho viéc mua sim va giao
hang dugc hi€u qua. Nghién cuu cua Zeithaml &
cdng su (2002) tap trung vao tuong tac cua KH voi
Website. Lociacono & cong sy (2000) da xay dung
thang do WebQUAL gdm 12 thanh phan: Phu hop
thong tin voi cong viéc, tuong tac, tin tudng, thoi
gian phan hoi, sy hap dan ciia dong cam xc, thong
tin tich hop, qua trinh kinh doanh, su thay thé, thiét
ké, kha nang tryc giac, sang tao va sy hép dan thi
giac. Muc dich cua thang do nay la thu thap thong
tin cho cac nha thiét k& Website hon 1a do ludng chat
luong dich vu. Yoo & Donthu (2001) phat trién
thang do SITEQUAL dé do luong chét luong dich
vu gom bdn thanh phan: Tinh d& sir dung, thiét ké
tham my, toc do xur 1y va an ninh. Thang do cua Yoo
& Donthu (2001) don gian hoa hon thang do cua
Lociacono & cong su (2000), nhung thang do cling
khong chtra dung tit ca nhitng khia canh ctia qua
trinh mua hang truc tuyén. Wolfinbarger & Gilly
(2003) xay dung thang do ETailQ. Thang do nay
bao gdm bdn nhan tb: Thiét ké Website, hoan thanh
don dat hang, bao mét va dich vu khach hang.
Parasuraman & cong sy (2005) phat trlen E-S-
QUAL gom bdn thanh phan: Hiéu qua, tinh sén sang
cua hé thong, hoan thanh don dat hang va tinh bao
mat. Nghién cttu nay su dung thang do cua
Parasuraman & cong su (2005) vi thang do nay
dugc ap dung trong nhiéu linh vuc dich vu dién tir
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nhu ngan hang, mua hang truc tuyén va mua vé may
bay truc tuyén.

2.2. M6 hinh nghién ciru va cdc gid thuyét

2.2.1. M6 hinh nghién ciru dé xudt

Ké thira nghién ctu trong linh vuc dich vu hanh
chinh cong truc tuyén tai Jordan cta nhom tac gia
Ali va cong su (2013) dé danh gia chat luong dich
vu cong truc tuyen tai Vit Nam voi mong mudn
danh gia hiéu qua chat lugng dich vu cong truc
tuyén da mang sy hai 10ng cua ngudi dan nhu thé
nao, da dap mg dwoc muyc tiéu ciia Chinh pha dé ra
hay chua.

Mb hinh cht y 5 yéu t6 c6 anh hudng dén chét
lugng dich vu cong truc tuyén: an toan va riéng tu,
long tin, kha nang t1ep can, nhan thic vé dich vu
cong truc tuyén, chit lugng dich vu cong tryc tuyén.

Bio mit va quyén riéng tw
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hang” cua ho, tic la cong dan hon 1a cac nha cung
cép web.

An ninh du6i hinh thtc gilr khach hang an toan
khoi sy xam pham quyén riéng tu cua ho, anh
huong dén long tin va sy hai long. Vi an ninh c6
lién quan chat ché vdi su tin tudng, cac vi pham cac
tiéu chuan an ninh cd thé phan tac dung vé mat
khach hang va truyén miéng tiéu cuc (Dixit &
Datta, 2010).

V6i muc dich cua nghién ctru nay, cu trac bao
mat va quyén riéng tu duge dinh nghia 1a nhan thirc
cua cong dén ve cong chinh phu dién tur qudc gia 1a
nén tang an toan ma khong co bat ky sy khong chic
chén hodc hau qua bét loi ndo sau khi st dung Chinh
phu dién tir va kha nang xac dinh khi nao va thong
tin mirc 6 nao vé chung duqc‘truyén dat cho nguoi

khac dé duy tri tinh bao mét.
Gia thuyét sau day duoc

Nhén thire vé dich vu cong truc
tuyén

Chit lwgng dich vu cong truc tuyén HS

Hinh 1: M6 hinh nghién citu dé xuat

2.2.2. Céc gid thuyét nghién ciru

Bdo mdt va quyeén riéng tu:

Bao mat thong tin tiép tuc 1a mot trong nhing
chu @& quan trong nhit trong thuong mai dién tu.
Céc doanh nghi¢p va nguoi ti€u dung li€n tuc gui
thong tin bi mat cho khach hang va nha cung cap
qua internet. Khi s6 lugng céc giao dich ndy tang
Ién, so luong cac cudc tin cong bao mat bao gdbm
trom cap dir li€u, tham nhiing tap tin doc hai va tham
chi 1a tat kinh doanh dién tir (Cronin, 1995) tin ring
céc van dé riéng tw nhu an ninh, kiém duyét va nghe
1én s& ngin can sy giao tiép. Két qua 13, d& dang thiy
rang bao mat 14 nén tang cho su toan ven va ting
truong cua kinh doanh dién tu. N6 thdm chi con
quan trong hon d6i v6i Chinh phu dién tir, vi cac
chinh phu thuong gitr nhidu théng tin hon vé “khach

H1
dé xuét:
Long tin MH]. Ba/o 7mat va quyen
H2 riéng tw cé anh hudng tich
cwe den murc do hai long
Kha ning tiép can H3 Sw hai 1ong ciia khach hang | Ccua ngwo‘i dan.
Long tin:
H4 Long tin la mdt thanh

phan quan trong ddi voi bat
ky thanh cong nao ctua du an
Chinh phu dién to thanh
cong, day la yéu t6 then
chét trong viéc xdy dung
thanh cong dich vu Chinh
phu dién ti@ (Kim va cong
sw, 2009). Su tin tuong cua khach hang co thé dugc
dinh nghia nhu mét tdp hop cac niém tin duoc t&
chirc boi mot nguoi tiéu dung truc tuyén lién quan
dén mot sb dac diém cua nha cung cép dién t, cling
nhu hanh vi c6 thé c6 ciia nha cung cip dién tir trong
tuong lai (Coulter & Coulter, 2002). Lee va Lin
(2005) cho rang long tin khuyen khich mua hang
tryc tuyén va anh hudng dén thai do cua khach hang
d6i v6i viéc mua hang tir cac nha ban 1é. (Kim va
cong sy, 2009) da tién hanh mot nghién ciru theo
chiéu doc & Hoa Ky va nhan thiy rang niém tin cta
khach hang truc tuyén lién quan chit ch& dén sy
trung thanh.

Long tin 1a rat quan trong cho bat ky mbi quan
hé kinh doanh lau dai. N¢ 14 rat quan trong & bét ctr
noi nao rui ro, sy khong chéc chin hodc phu thudc
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lan nhau ton tai, vi no co ‘nguy co rui ro. Cac nha
cung cip web quan tam dén viéc xay dung cac mdi
quan hé trao dbi V61 nguoi tiéu ding. Tién than quan
trong cho viée tiép tuc cac mdi quan hé trao doi 1a
niém tin va y dinh ciia nguoi ti€u dung lién quan dén
su tin tudng trong nha cung cip web. Niém tin nhu
vay phu thudc vao mirc d6 rui ro ma nguoi tiéu dung
nhén thirc cling nhu muc do kiém soat dugc nhan
thirc ciia ho ddi v6i thong tin ma ho phai trao d6i voi
nha cung cip web (Palvia, 2009).

Vi muc dich ciia nghién ctru nay, xay dung long
tin dugc dinh nghia 13 sy san sang cua nguoi dan
dua vao céng chinh phu dién ta dé thuc hién cac
giao dich cta chinh phu dya trén cam gidc ty tin
hoac bao dam.

Gia thuyét sau day duoc dé xuat:

H2: Long tin ¢ dnh hwong tich cwe dén mirc do
hai long cua nguoi dan.

Kha ndng tiép cdn:

Khi internet nhanh chéng tré thanh ngudn thong
tin va dich vu chinh, mot trang web Chinh phu dién
tir duogc thiét ké t6t da tré nén can thiét dé cong dan
¢6 thé truy cép thong tin cong khai va cai thi¢n sy
tham gia. CAc trang web cua chinh phu c6 thé phuc
vu nhu mot cong cu cho ca truyén théng va quan hé
cong chung cho cong ching. Henry (2006) dinh
nghia kha nang truy cap web nhu nhén moi nguoi su
dung, hiéu biét, hiéu, diéu hudng va tuong tac voi
web. T6 chire tidu chudn qudc té (ISO) di xac dinh
khd nang tiép can 1a “kha ning st dung cua san
phém, dich vy, mdi truong hoac co sé cia nhiing
nguoi c6 pham vi kha nang rong nhit”. Park va Kim
(2003) nhén thiy rang chat luong giao dién ngudi
dung anh hudng tryc tlep dén su hai long cua khach
hang, vi n cung cép bang chimg vat Iy vé nang luc
ctia nha cung cép dich vu ciing nhu tao diéu kién
thudn lgi cho viéc su dung dich vu. Do vay, gia
thuyét sau ddy dugc dé xuét: ’

H3: Khd ndng tiép cdn cong thong tin dién tir
Chinh phii dién tir ¢6 dnh hwéng tich cue dén mirc
do hai long cua nguoi dan.

Nhén thirc vé dich vu cong truc tuyén:

Nhén thtc vé dich vu cong tryc tuyén Ia nhan
thirc ctiia cong dan khi st dung dich vu. Nhan thuc
1a mot yéu t6 quan trong trong viéc khién khach
hang chép nhén va st dung cac dich vy dién tu.
Khach hang can phai cam nhén va nhan ra lgi ich
cua bat ky tmg dung dién tir nao, néu khong ho s&

khoa hoc

mién cudng va hoai nghi khi sa dung no.
Pikkarainen va cong su (2004) da bao cao rang
luong thong tin ma khach hang co vé bt ky ung
dung internet nao va loi ich ctia nd c6 thé co tac
dong quan trong dén viéc ap dung ung dung do.

Vi muc dich cua nghién ciru nay, nhan thic vé
xdy dung dich vu cong dugc dinh nghia 1a nhén thic
ctia cong dan vé loi ich va thong tin v€ san pham va
dich vu dugc cung cép trong Cong thong tin dién tur
qudc gia va muc d6 ma ngudi dan blet cong thong tin.

Gia thuyét sau day duoc dé xuat:

H4: Nhan thire vé dich vu cong triec tuyén c6 dnh
hwong tich cwe dén mike @6 hai long cuia nguoi dan.

Chdt lwong dich vu cong triec tuyén

Chat luong cam nhén ctia mdt dich vy c6 hai
chiéu. Téc do phan hoi, cap nhat phiéu mua hang,
hiéu qua trang web..., dé cap dén chit lugng k§ thuat
(Rust & Lemon, 2009). Giao tiép twong tac, ca nhan
hoa giao tiép va dich vu, cling nhu cac hinh thirc tiép
can khach hang méi dé cap dén khia canh chic ning
ctia chit luong. ‘

Chat luong san phém/dich vu dugc dinh nghia 1a
nhén thire cua khach hang vé chat luong thong tin vé
san pham/dich vu duoc cung cép boi mot trang web
(Park & Kim, 2003). Chét lugng ndi dung trang web
da dugc lap luan la tién dé cia niém tin khach hang
tryc tuyén (Mcknight va cong su, 2002). Ngoai ra,
Park va Kim (2003) phat hién ra rang chat lugng
thong tin anh hudng truc tiép dén sy hai long cua
khach hang.

Gia thuyét sau day duoc dé xuat:

H5. Chat lwong dich vu cong truc tuyén co anh
hwong tich cwe dén mike @ hai long ciia nguoi dan.

3. Phwong phap nghién ciru

Nghién ctru duge tién hanh thong qua hai giai
doan: nghién ctru so by va nghién ctru chinh thire.
Nghién ciru so bd v6i ki thuat thao ludn nhom dé
hiéu chinh céc thang do. Nghién ctru chinh thuc
thong qua phuong phap dinh luong dé kiém dinh
cac gia thuyét dya trén dir lidu thu thap dugc bang
bang cau hdi khao sat. ‘

Mau duoc chon béng phuong phép thuan tién. Dé
tang cuong kha nang téng quat cuia dit liéu chung toi
tién hanh thu thap dix liéu thong qua bang céu hoi khao
sat online va phong van truc tiép dén cac nguoi dan co
st dung dich vu tai trung tdm hanh chinh cap tinh.

Thang do dung dé do luong cac khai niém
nghién ctru duoc ké thira tir nghién ciru trude (Ali va
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cong su, 2013), sau d6 diéu chinh cho phu hop voi
bdi canh nghién ciru va vin hoa cua nguoi Viet
Nam. Dong thoi nhom tac gia bd sung thém mot vai
phat biéu tir két qua nghién ciru dinh tinh.

4. Két qua phan tich dir liéu

4.1. M6 ti mdu

Sau khi loai bé mét sé phiéu tra 101 khong hop 18,
con lai 375 phiéu du diéu kién dé tién hanh cac phan
tich tiép theo. Mau st dung trong nghién ctru nay
duoc chon dua trén 5 tiéu chi: co ciu tudi, gidi tinh,
thu nhap, trinh do hoc vén va thdm nién cong tac cua
nguoi dan c6 s dung dich vy hanh chinh cong truc
tuyén tai tinh Lam Dong Két qua thong ké mo ta
cho thdy c6 sy can bang trong co cdu gidi tinh cia
méu nghién ctru, nam gidi chiém ty trong 16n hon
nhung khong dang ké. Xet‘ve d6 tudi, nguoi dan
trong mau khao sat c6 d6 tudi tir dudi 30 tudi va 31
- 45 tudi chiém da s (chiém trén 78%). Xét vé thu
nhap, nguoi dan thue hién dich vy HCC truc
tuyen c6 thu nhép trong khoang 5 den 10 triéu

| Y KIEN TRAO DOI |

| —

didu kién dé tiép tuc thuc hién cac phan tich tlep
theo, ngoai trur bién NT4 do hé s6 twong quan bién
téng nho hon 0,3.

4.2.2. Phan tich nhén t6 kham pha

Phén tich nhan t6 kham ph4 (EFA) dung dé
danh gia so bd do gia tri cua thang do sau khi da
danh gia do tin cdy cua thang do bing hé s
Cronbach’s Alpha.

Dbi vai thang do cac yéu tb doc lap, két qua phan
tich EFA véi 32 bién quan sat, hé s6 KMO = 0,879
dat yéu cau 16n hon 0,5 va hé s6 Barlett co mirc y
nghia Sig = 0,000 < 0,5 chting té dir liéu phu hop
cho phén tich nhén tb. Gia trj tong phuong sai trich
1a 72.817%, tic 1a 32 bién rit trich ra cho 5 nhan t6,
giai thich dugc khoang 72.817%, su bién thién cua
cac bién quan sat va hé sé tai nhan s6 déu 16n hon 1
nén dat yéu cau.

Bang 1: Két qua thong ké mé ta

chiém da s6 (chiém trén 30% mau diéu tra), Dic diem Solwgng | Tyl¢
tiép theo la thu.r,lhap trong khoang 10 dén 15 Gigi tinh N"i‘m 203 04.1
tri¢u dong, chiém ty 1¢ 24,5% trong mau N - - 172 45.9
nghién clru. X¢ét vé trinh d6 hoc van, nguoi N Dudi 30 tudi _ 136 36.3
dan chi yéu c6 trinh d tir trung cap tro 1én Do wodi | Tur 30 dén 45 tuoi 157 419
(chiém 73,3% maiu nghién ctru), sO luong Tren 45 wol 82| 219
nguoi dan c6 trinh do pho thong chiem ty 18 <5 tri¢u dong 69| 184
thap nhét 16,7% tong s6 mau nghién ciru. 5-10 tri¢u dong 113 | 301
4.2. Kiém dinh thang do Thu nhap | 10-15 triéu dong 92 24.5
4.2.1. Kiém dinh dp tin cdy ciia thang do 10-25 tri¢u dong 76| 203
Két qua ddnh gia do tin cly ctia thang do >25 trigu dong 25 6.7
cho théy, h¢ so Cronbach’s Alpha c6 mic dao | Trinh dé Dal hQC,’( sau dal E‘QC 147 39.2
dong tir 0,878 dén 0,952 va hé s6 twong quan hoc vén | —und c4p, cao dang 128 341
bién tong cta cac bién quan sat dao dong tir — Pho thong 100 | 267
0,633 dén 0,906. Vi vay, cac bién quan sat dat | T0Nng 375 100
Bang 2: Két qua kiém dinh dé tin cdy cua thang do
£k He¢ sb twong quan bién "
Thang do Ma héa Slj)a?llggt ] tong ] CrOAl:bﬁ;h s
q Nhé nhat | Leén nhat P
Tinh bao mat va quyén riéng tu BM 7 0,685 0,864 0,938
Long tin LT 5 0,633 0,762 0,878
Kha ning tiép can KNTC 6 0,795 0,838 0,936
Nhan thic vé dich vu cong TT NT 6 0,643 0,824 0,888
Chat luong dich vu cong TT CLDV 9 0,782 0,847 0,952
Sy hai long YDHV 3 0,836 0,906 0,937
(Nguon: Nhom tac gid)
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Bang 3: Phdn tich nhan té kham phd Vi cac két qua trén day cho thiy, thang do dap
- - - tmg duoc yéu cau vé do tin cay va do gid tri, co thé
Bien Thanh phan sir dung dé tién hanh kiém dinh céc gia thuyét bing
guan sat 1 2 3 4 > phuong phap hdi quy da bién.
CLDV7 0,838 4.3. Kiém dinh mé hinh nghién ciru
CLDV6 0,832 Trude khi phén tich hdi quy da bién dé kiém dinh
g::gxg ggig cac gia thuyét nhom tac gia tién hanh phan tich h¢ s6
CLDV5 0,819 tuong quan dé danh gia mdi quan hé tuyen tinh gitra
CLDV2 01810 cac bién trong mo hinh. Két qua cho thay (bang 4):
CLDV1 0808 Két qua & bang 4 ma trdn tuong quan cho thay o
CLDV4 0,791 do tin cdy 99% thi mdi twong quan gitra bién phuy
CLDV3 0,775 thudc voi 5 bién doc lap: Bao mat Va quyén riéng tu
BM6 0,858 (BM); Long tin (LTIN); Kha nang tlep can (KNTC);
BM5 0,850 Nhan thirc vé dich vu cong truc tuyén (NT) va chat
BM7 0,827 lwong dich vu cong truc tuyén (CLDV) duoc chip
BM3 0,809 nhan. Nhu vay, khong c6 bién nao bj loai khéi md
gm% 8;23 hinh nhdm dam bao tinh phi hop ctia mé hinh.
BM4 0.737 Céc bién doc 1ap c6 muc d tuong quan tuong
KNTC6 ' 0,857 d6i manh v6i bién phu thudc, hé $0 r nam trong
KNTC2 0.856 khoang 0.498 dén 0.706, trong d6 yéu t6 Chat luong
KNTC3 0,848 dich vu 1a bién c6 mic d twong quan chat ché nhat
KNTC1 0,843 v6i bién phu thudc.
KNTC5 0,838 Pé danh gia mic do tic dong riéng 1é cua timg
KNTC4 0,826 nhan t& dén Su hai long ciia ngudi dan khi st dung
NT6 0,895 dich vu cong truc tuyén, trong nghién ciru ndy tac
NT1 0,849 gia sir dung mo hinh phén tich hoi quy tuyén tinh boi
m'Tl'g gggg v6i phuong phap dua vao mot lugt (Ent.er.). Két qua
NT2 0.763 cho thay thong ké F = 140.838 vdi gia tri sig = 0.000
LT5 ' 0,839 (<0.05). Nhu vay, m6 hinh hoi quy tuyén tinh boi
LT1 0834| xay dungduogc phu hop véi tap dir liéu, cac bien doc
LT4 0,832 1ap trong m6 hinh cé quan hé voi bién phu thude.
LT2 0,775| Dong thoi, hé s6 xac dinh R binh phuong hi¢u chinh
LT3 0,747 (Adjusted R square) bang 0,652 ching minh cho su
bo6i v6i thang do Bang 4: Phan tich tuwong quan
cia bién phu thudc la
Su hai long gdm 3 bién HL CLDV_| KNTC LTIN NT _ BM _
quan sat. Két qua EFA HL 1 .706 .504** .498** .680** S71
ciing cho thy: Chi sé CLDV 706 _ 1 .505 399 624 ATl
KMO =0.748 > 0.5 nén KNTC .504 .505 1 .288 411 347
phén tich nhan t6 1a pha | LTIN 498" 399" 288" 1 435" 388"
hop véi dir lidu; hé s6 NT .680** .624** ALl .435** 1 484
Eigenvalues = 2.667 >1 BM 571 471 347 .388 484 1

va chi c6 mot nhan td

dwoc rat ra va nhan t nay giai thich dwoc trén 72%
bién thién dir liéu la dat yéu cAu. Céc trong s6 nhan
t6 cia thang do déu dat yéu cau (>0.5). Nhu vay, két
qua phén tich EFA thang do bién phu thudc ciing dat

pht hop ctia mé hinh, tirc 13 ca 5 nhan t6 giai thich
duoc trén 65,2% bién dong cua Sy hai long cua
ngudi dan khi str dung dich vu cong truc tuyén

Dbi véi cac gia thuyét, gia tri Sig cua 05 bién doc
1ap déu nho hon 0,05 c6 nghia Ia tat ca cac gia thuyét

yéu cau.
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déu dugc chap nhan. P6 1a: Bao mat va quyén riéng
tu (BM); Long tin (LTIN); Kha nang tiép can
(KNTC); Nhéan thiae vé dich vu cong truc tuyén
(NT) va chit lugng dich vu cong truc tuyén (CLDV)
déu c6 anh huong dén sy hai long cua nguoi dan doi
v6i dich vu hanh chinh cong truc tuyén. Trong do,
Chét lugng dich vu cong truc tuyén (CLDV) ¢6 Beta
chuén hoa 16n nhét 0.333 thé hién sy tac dong manh
nhat, con Kha nang tiép can v6i hé s beta chuan
hoa nhé nhat 13 0,119 thé hién su tac dong yéu nhat
dén su hai 1ong cua nguoi dan.

Bang 5: Két qua phdn tich hoi quy nhém yéu té anh huéng dén Sw

(¥ KIEN TRAG 561 ]

truc tuyén, diéu nay cho thay viéc co quan nha nudc

cung cép mot dich vu truc tuyén an toan, 6n dinh, da
dang dich vu v6i cong nghé tdt anh hudng 16n dén
su hai long cia khach hang khi ho st dung dich vu
nay. Két qua nay twong dong vai két qua nghién ciru
cua Srivastava va Thomson (2005), Belanger va
Carter (2008); Segovia va cong su (2009).

An toan va quyén riéng tu 1a mot yéu t6 nhan
dugc sy quan tim ciia nhiéu nguoi dan khi st dung
dich vu nay. R rang rang viéc st
dung cac dich vu truc tuyén thong

hai long . . T
qua moi truong mang co thé bi tac
He s6 hdi quy hHe s6 dff)ng 01:1a céc cudc tin cﬁing rim
M6 hinh chwra chuin héa chl:);r?lr%a Sig. ninh/khong gian mang nhu trom cap
B Sai 56 chuan Beta dir liéu va phat tan tép tin ddc hai;
(Héng 56) 715 170 4.198 000 cac ca nhan luon lo lang khi thong
CLDV .382 .049 .333| 7.787 .000 tin cta minh bi 1§ ra ngoai mot cach
1 KNTC 135 .041 119 3.301 .001 khong mong muén. Do do, day la
LTIN 170 .043 1401 3.995 .000 mot nhan 5 ¢6 murc dé tac dong 16n
ou | el os| 7| soco| ooo| Gn s hid lin cia neudi din v

(Nguon: Xur Iy s6 liéu diéu tra)

4.4. Théo lugn két qud nghién ciru

Theo két qua thi Chét luong dich vu cong truc
tuyén c6 mirc 6 anh huong kha cao dén Sy hai 1ong
clia nguoi dan vé dich vu cong tryc tuyén. Chat
lugong dich vu thé hién & viéc ap dung cac dich vu
cong truc tuyén s& gitip tiét kiém thoi gian, thuan
tién va cd hiéu qua cao hon trong vi¢c xu ly dir liu.
Viéc st dung cac dich vu cong truc tuyén s€ lam
ngudi dan cam thay hai long khi cac dich vu nay
gitip nguoi dan tiét kiém dugc thoi gian ciing nhu
ngudn lyc ciia minh. Trong thoi dai cong nghé thong
tin phat trién, cac dich vu déu thuc hién tai chd, viée
phat trién dich vu cong truc tuyén dugc don nhan
nhiét tinh. Két qua nay tuong dong véi nghién ciru
cua Lee va cong su (2008); Islam va cong sy (2010);
Chumsobat (2014).

Nhan 6 tiép theo c6 mirc do anh huong 16n dén
Su hai long ctia nguoi dan vé dich vu cong truc
tuyén 12 Nhan thie ciia khach hang vé dich vu cong

dich vu cong tryc tuyén. Cung voi
su phat trién manh mé cta hé théng
cong nghé thong tin va viéc chuyén dan tir co ché
hanh chinh truyén thong sang dich vu cong truc
tuyén, van dé luén dugc quan tdm chinh 1a tinh an
toan va bao mat cua hé thong. Két qua nay tuong
ddng v6i nghién ctru cua Carter va cong su (2011);
Pinho va cong su (2007).

5. Ham y quén tri

5.1. Gia tang chit lwong dich vu cong truc tuyén

Chat lugng dich vu cong truc tuyén 12 nhan t6 co
tac dong 16n nhat dén su hai 1ong ctia ngudi dan ddi
v6i dich vu cong truc tuyén (B = 0.333). Trong thoi
gian qua, Chinh phu dd quan tim, chi dao, ddy manh
dau tu co so ha ting, ung dung cong nghé thong tin
va xem day 1a giai phap quan trong nham thuc hién
cai cach hanh chinh. Tuy nhién, viéc cdp nhat cac
thu tuc hanh chinh trén hé théng trang dich vu cong
qudc gia ndéi chung, hé thdng dich vu cong truc
tuyén clia cac tinh néi riéng (biéu mau, phi, 1& phi,
cac thu tuc chuyén nganh...) van chua chinh xéc,
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chua dung quy dinh. Phan mém thiét ké giao dién
chua thyc su da dang va d& dang thao tac. Diéu nay
da lam cho ngudi dan gap kho khan trong qua trinh
thyc hién giao dich. Dé giai quyét van dé nay, tac gia
kién nghi mot sb dé xuét sau:

Thir nhdt, bd sung, nang cap va tich hop cac dich
vu cong tryc tuyén cua cac tinh 1én Céng dich vu
cong Qudc gia.

Thir hai, cung cap da dang cac kénh giao tiép,
giup nguoi dan, doanh nghiép lua chon hinh thuc xu
Iy dich vu cong phu hop nhat véi timg dbi twong (truc
tuyén hodc tai cac Trung tdm phuc vu HCC, Trung
tam dich vu...). Tung budc tién toi xac dinh Internet
s& 1a kénh cung cap dich vu chinh cho ngudi dan.

Thir ba, tng dung nhitng cong nghé méi dé mo
rong, nang cao chat luong va ting cudng viée st
dung dich vu tryc tuyén trong tuong lai. Trong do,
dé cao cac van dé vé an toan, an ninh trong qua trinh
thiét 1ap tiéu chuén cua viéc cung cip dich vu cong
truc tuyén.

Thir tur, ting cuong cong tac phdi hop, hd tro cac
don vi nghiép vu ra soat thu tuc ap dung theo hudng
dién tir hoa. Tiép tuc minh bach, cong khai sb luong
hd so xir Iy truc tuyén, ty 1& hd so xir ly dung han
trén trang DVCTT cua tinh.

Thir nam, cac sd, ban, nganh, UBND cac huyén,
thanh ph6 can kip thoi cung cip thong tin, hudng
dan va tra 161 thic mic, kién nghi cia ngudi dén,
doanh nghiép lién quan dén viéc thuc hién céac dich
vu cong tryc tuyén trén cac phuong tién thong tin
dai ching va cic kénh giao tiép trén Internet va
mang xa hoi tai Viét Nam. St dung tdi da céc
phuong tién dé to chirc hoi hop, hoi nghi truc tuyén,
trao ddi qua email, tin nhén, goi dién thoai...

Thir sdu, sy dong hanh giita Nha nuéc va doanh
nghiép: Tiép tuc hd tro dao tao, nang cao k¥ ning,
trinh d§ su dung may tinh, internet cho nguoi dan;
hd tro may tinh; diém truy cap Internet cong cong;
Hé¢ thong mang Wi-Fi mién phi tai cac khu vuc dong
dan cu dé nguoi dan tiép can dich vu. Nang cao su
hop tac voi cac doanh nghiép nhu Buu dién, ngan
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hang dé hd tro trién khai DVC tryc tuyén nhu
chuyén tra két qua qua Buu dién, thanh toan phi, 18
phi tryc tuyén. ..

Thir bay, tiép tuc ting cudng cong tac dao tao
ngudn nhan lyc cong nghé thong tin nham nang cao
tinh hiéu qua cta dich vu cong truc tuyén.

Thit tdm, ting cudng kiém tra, giam sat, khen
thudng va xu 1y trach nhiém trong viéc cung ung
dich vy hanh chinh céng truc tuyén. Viéc thanh tra,
kiém tra phai dugc tién hanh thudng xuyén, dinh ky
dé c6 thé phat hién nhiing thiéu sot ctia cac quy trinh
dién tr trong hoat dong ndi by hodc nhiing sai pham
trong cac giao dich dién tu, tur d6 c6 nhiing bién
phap khic phuc kip thoi.

5.2. Gia ting nhdn thirc ciia ngwoi din vé dich
vu cong truc tuyén

Nhan thtc cua nguoi dan vé dich vu cong truc
tuyén 1a nhén t4 tiép theo co anh huong 16n dén sy
hai long cua nguoi dan dbi voi chét luong dich vy
cong tryc tuyén. Pé lam duoc diéu nay can phai
nang cao trinh do dan tri, dé nguoi dan c6 thé nhan
thire duge thm quan trong cua vi¢c st dung dich vu
cong truc myén. Véi tinh hinh thue t& hién nay,
nhim gia ting s6 lwong nguoi dan tham gia sir dung
dich vu nay, tac gia c6 mot s6 kién nghi nhu sau:

Thi nhdt, tiép tuc ting cudng phd bién thong tin
va quang ba hi¢u quéa vé dich vu cong truc tuyén ctia
co quan dé nguoi dan, doanh nghiép hiéu rd hon vé
loi ich mang lai tir viéc st dung dich vy cong truc
tuyén, trong d6 chu trong d6i méi ndi dung va hinh
thirc tuyén truyén phu hop véi timg dbi tugng thu
hudng bang nhiéu hinh thirc khac nhau, trong dé chu
trong dén cac kénh nhu mang xa hdi (Zalo,
Facebook...).

Thir hai, nang cao nhan thic cua nguoi dan dbi
v6i loi ich ctia dich vu cong truc tuyén dé tir d6 thay
dbi thoi quen truyén thong trong viéc giai quyét cac
tha tuc hanh chinh, c6 bién phap cu thé nhu: hd tro
phi, gidm phi dbi véi nguoi thuc hién thu tuc hanh
chinh qua dich vu cong tryc tuyén.
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Thir ba, cung cap da dang cac kénh giao tiép,
gitp nguoi dan, doanh nghiép lya chon hinh thue xu
1y dich vu cong phut hop nhit véi ho. Timg bude tién
toi xac dinh Internet s€ 1a kénh cung cép dich vu
chinh cho cong dan.

5.3. Gia ting tinh bdo mdt va quyén riéng tw

Béao mat va quyén riéng tu 1a mot trong 3 nhan t6
dugc danh gia quan trong, c6 mirc d§ anh hudng lon
dén su hai long ctia khach hang. Mic du ngay nay,
v6i sy phat trién manh m& ciia CNTT, nguoi dan da
qua quen véi viée sir dung cac phan mém dién ti,
tuy nhién, dich vy hanh chinh céng la mét dich vu
méi mé, lai c6 lién quan tryc tiép dén quyén loi cua
nguoi dan, do do viéc lo s¢ dir liéu ca nhan bi tAn
cong la diéu hau hét khach hang déu lo ling. Do do,
tac gia dé xudt mot s6 kién nghi nhiam ting tinh bao
mat va quyén riéng tu cho khach hang khi thuc hién
dich vu nay nhu sau:

Thir nhdt, tiép tuc xay dung, hoan thién thé ché
tao co s& phap ly dy du, toan dién cho viéc trién
khai, xdy dyng phat trién Chinh phu dién tir; tao nén
tang viing chic cho dich vu cong truc tuyén phat
trién thong suit va bén vimg bang cach xiy dung
Luat Chinh phu dién tir va cac van ban hudéng dan,
bao dam hanh lang phap ly phét trién chinh phu dién
tir dya trén dir liéu mé. Thém vao do, cac van ban
luat lién quan toi thanh toan dién tir cho cac dich vu
cong tryc tuyén can dugc xay dung dé dam bao moi
truong giao dich tin cdy va an toan cho thanh toan
phi dich vu.

Thir hai, cac truong hop thong tin khong chinh
xac hoac nghi ngd pham phap, Itra dao hoac vi pham
khac can quy dinh vé phong tda tai khoan, khoa truy
cap tai khoan, ngimg cung cip dich vu hodc lap hd
SO gui co quan cong an hodc ap dung cac bién phap
ngan chan khéc.

Thit ba, mot van d& khac phai dugc chu ¥, d6 1a
van dé dam bao an toan va bi mat thong tin ca nhan
cua cac dich vu cong dién tu. Vi vdy, cac chuyén gia
an ninh mang va cong ty xdy dung phan mém dich
vu ¢ong tryc tuyén can lya chon phuong an hai hoa
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vira bao dam an ninh nhung ciing can phai don gian
thuén tién cho nguoi dan.
Thir tur, t chirc cung cép dich vu chung thyc chir

ky dién tir cong cong 1a to chirc cung cap dich vu
chung thyuc chit ky dién tir cho co quan, td chuce, ca
nhan str dung trong cac hoat dong cong cong. Cac to
chure, co quan nha nudc trién khai cac giao dich dién
tr n6i chung va dich vu cong truc tuyén noi riéng
nén ap dung chir ky dién tir trong viéc trién khai.

Thir nam, tiép tuc dau tu tai chinh va co s¢ ha
tﬁng, lya chon cac cong nghé phu hop, tranh lac hau,
pht hop v6i sy phat trién ciia cong nghé cia thé gidi
va Viét Nam.

Bén canh 3 yéu td co tac dong manh nhu da dé
cap 6 trén, hai yéu té con lai 1a 1ong tin va kha ning
tiép can ciing can dwoc cac nha quan 1y quan tdm
nham gia ting hon nira sy hai long ctia nguoi dan
khi str dung dich vu hanh chinh cong truc tuyén.

5.4. Han ché va hwong nghién ciru

Mac du nghién ctru nay da c6 sy nghién ctu ly
thuyét ki ludng qua d6 co su ké thira cac nghién ciru
truge dé xay dyng mé hinh nghién ciru cho bdi canh
thuc té tai Viét Nam, két qua cling cho théy muc do
gidi thich cia mé hinh nay dat & muc kha cao
65,2%. Tuy nhién, van con nhitng yéu t6 khac ma
nghién ciru chua xem xét dén trong mé hinh nay dé
giai thich sy hai long ctia nguoi dan khi st dung
dich vu cong tryc tuyén nhu: cdm nhén cua nguoi
dan, su truyén miéng tich cuc, sy e ngai vdi cac thu
tuc hanh chinh,... can duoc nghién ctru k§ hon trong
cac nghién cuu sau.

Trong diéu kién han hep vé thoi gian nghién
ctru, chi phi va kha nang c6 han, nhom tac gia su
dung phuong phap lay mau thuan tién, sé luong
mau con kha khiém ton ciing nhu cac dia phuong
khao sat cing chua thuc su nhiéu va mang tinh dai
dién cao. Do vdy trong tuong lai ¢6 thé tién hanh
cac nghién ctru lap lai voi sy tham gia cta nhiéu
tinh thanh trén khip ca nude dé ting kha ning tong
quéat hoa cling nhu mang dén mot goc nhin dong b
va toan dién hon. @
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Summary

This study aims to evaluate the factors affecting
the satisfaction of citizen when using online public
services through data collected from direct surveys
of people. Research results show that Quality of
online public services, Citizen's awareness, Privacy
and security, Trust and accessibility affect citizen's
satisfaction when using online public services.
Based on these results, the study also gives some
discussion and governance implications for
researchers as well as policy-makers in improving
citizen's satisfaction as well as attracting more users

for online public services in Vietnam context.
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