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1. Giới thiệu  
Chính phủ điện tử là mô hình ứng dụng công 

nghệ thông tin - truyền thông để phục vụ hoạt động 
của nội bộ nhằm cung cấp dịch vụ công tới người 
dân, doanh nghiệp. Từ những năm đầu thập kỷ 90 
của thế kỷ trước, hầu hết các nước công nghiệp phát 
triển hàng đầu trên thế giới đều đã tiến hành triển 
khai chương trình xây dựng và phát triển Chính phủ 
điện tử, nhằm đáp ứng một cách tốt nhất nhu cầu 
ngày một tăng của xã hội, nâng cao năng lực và khả 
năng thích ứng, đồng thời giảm bớt chi phí hoạt 
động của Chính phủ. 

Nhiều quốc gia trên thế giới đã triển khai Chính 
phủ điện tử thành công như: Hoa Kỳ, Singapore, Ai 
Cập, Hàn Quốc, Nhật Bản… Tại Việt Nam, Chính 
phủ điện tử nhìn chung còn mới mẻ, được triển khai 
từ năm 2003, tuy nhiên đến những năm 2010 tới nay 
mới bắt đầu phát triển mạnh mẽ.  

Trước yêu cầu của cuộc cách mạng 4.0, Chính 
phủ Việt Nam đang tăng cường công tác cải cách 

hành chính, đặc biệt là dịch vụ công trực tuyến 
nhằm nâng cao hiệu quả, hiệu lực quản lý nhà nước, 
tại Nghị quyết 36 của Bộ Chính trị đã nêu rõ đến 
năm 2020: “Triển khai có hiệu quả chương trình cải 
cách hành chính, gắn kết chặt chẽ với việc xây dựng 
chính phủ điện tử và cung cấp dịch vụ công trực 
tuyến ở mức độ cao vào trong nhiều lĩnh vực”. 

Đến nay, Việt Nam đã thiết lập được một số cơ 
sở dữ liệu mang tính nền tảng, như: Cơ sở dữ liệu 
quốc gia về đăng ký doanh nghiệp, cơ sở dữ liệu 
quốc gia về bảo hiểm, cơ sở dữ liệu quốc gia về dân 
cư. Cơ sở dữ liệu đất đai quốc gia đang được xây 
dựng và đã có những cấu phần đi vào vận hành. Đặc 
biệt, không thể không kể đến việc các cơ quan nhà 
nước đã cung cấp nhiều dịch vụ công trực tuyến 
thiết yếu cho doanh nghiệp và người dân như: Đăng 
ký doanh nghiệp, kê khai thuế, nộp thuế, hải quan 
điện tử, bảo hiểm xã hội… Một số Bộ, ngành đã xử 
lý hồ sơ công việc trên môi trường mạng. Tại một số 
địa phương, hệ thống thông tin một cửa điện tử được 
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đưa vào vận hành, dần nâng cao tính minh bạch và 
trách nhiệm của đội ngũ công chức. 

So với việc thực hiện dịch vụ hành chính công 
truyền thống, việc sử dụng dịch vụ công trực tuyến 
có những lợi ích sau: cung cấp các dịch vụ công trực 
tuyến là một nội dung quan trọng trong tiến trình cải 
cách hành chính triển khai Chính phủ điện tử. Điều 
đó không những tạo điều kiện cho nhân dân và 
doanh nghiệp mà còn giảm áp lực giấy tờ công việc 
lên các cơ quan quản lý nhà nước. Với sự phát triển 
của công nghệ thông tin, việc cung cấp thông tin về 
trạng thái hiện tại của quy trình là hoàn toàn có thể. 
Với tính ưu việt nêu trên, chứng tỏ việc cung cấp các 
dịch vụ công trực tuyến được xem là khâu quan 
trọng trong tiến trình cải cách hành chính (CCHC) 
và triển khai Chính phủ điện tử. Sử dụng dịch vụ 
công trực tuyến giúp giảm thời gian gửi, nhận hồ sơ, 
giảm công sức, tăng hiệu quả kinh tế.  

Hiện nay, chất lượng cung ứng dịch vụ hành 
chính công là công tác cần thiết nhằm thu hẹp 
khoảng cách giữa chất lượng cung ứng dịch vụ và kỳ 
vọng của tổ chức, công dân khi sử dụng dịch vụ hành 
chính. Chất lượng cung ứng dịch vụ tốt khi dịch vụ 
cung ứng đáp ứng được hoặc vượt trên mong đợi của 
tổ chức, công dân. Tuy nhiên, để có thể so sánh, xác 
định được khoảng cách đó cần phải có những tiêu chí 
đánh giá cụ thể, cách thức thu thập thông tin và đo 
lường kết quả một cách khoa học, hợp lý. Thông qua 
việc thu thập, tổng hợp những cảm nhận và đánh giá 
của tổ chức, công dân đã trực tiếp sử dụng dịch vụ và 
hỗ trợ công tác nghiên cứu thông qua việc cung cấp 
những dữ liệu, thông tin khách quan về những thành 
công và hạn chế trong việc cung ứng dịch vụ hành 
chính công, từ đó có thể nâng cao chất lượng cung 
ứng dịch vụ công một cách hiệu quả. 

Xuất phát từ những lý do nêu trên nhóm tác giả 
quyết định thực hiện nghiên cứu này với các nội 
dung: sau phần đầu tiên giới thiệu về lý do hình 
thành nghiên cứu, tiếp theo gồm phần 2 trình bày về 
cơ sở lý thuyết và mô hình nghiên cứu, phần 3 
phương pháp nghiên cứu, phần 4 kết quả phân tích 
dữ liệu và phần 5 các hàm ý quản trị, hạn chế và 
hướng nghiên cứu trong tương lai 

2. Cơ sở lý thuyết và mô hình nghiên cứu  
2.1. Cơ sở lý thuyết 
2.1.1. Chất lượng dịch vụ  
Lehtinen & Lehtinen (1982) cho rằng chất lượng 

dịch vụ phải được đánh giá trên hai khía cạnh, (1) 

quá trình cung cấp dịch vụ và (2) kết quả của dịch 
vụ. Gronroos (1984) cũng đề nghị hai thành phần 
của chất lượng dịch vụ, đó là (1) chất lượng kỹ 
thuật, đó là những gì mà khách hàng nhận được và 
(2) chất lượng chức năng, diễn giải dịch vụ được 
cung cấp như thế nào. Tuy nhiên, khi nói đến chất 
lượng dịch vụ, chúng ta không thể nào không đề cập 
đến đóng góp rất lớn của Parasuraman & ctg (1988, 
1991). Parasuraman & ctg (1988, trang 17) định 
nghĩa chất lượng dịch vụ là “mức độ khác nhau giữa 
sự mong đợi của người tiêu dùng về dịch vụ và nhận 
thức của họ về kết quả của dịch vụ”. Các tác giả này 
đã khởi xướng và sử dụng nghiên cứu định tính và 
định lượng để xây dựng và kiểm định thang đo các 
thành phần của chất lượng dịch vụ (gọi là thang đo 
SERVQUAL). Thang đo SERVQUAL được điều 
chỉnh và kiểm định ở nhiều loại hình dịch vụ khác 
nhau, bao gồm 22 biến để đo lường năm thành phần 
của chất lượng dịch vụ, đó là: độ tin cậy (reliability), 
tính đáp ứng (responsiveness), tính đảm bảo (assur-
ance), phương tiện hữu hình (tangibles) và sự đồng 
cảm (empathy). Parasuraman & ctg (1991) khẳng 
định rằng SERVQUAL là thang đo hoàn chỉnh về 
chất lượng dịch vụ, đạt giá trị và độ tin cậy, và có thể 
được ứng dụng cho mọi loại hình dịch vụ khác nhau. 

2.1.2. Dịch vụ hành chính công  
Thuật ngữ dịch vụ công (public service) được sử 

dụng rộng rãi ở các nước phát triển từ những năm 
1980, song mới được sử dụng ở Việt Nam trong 
những năm gần đây. Có nhiều quan niệm khác nhau 
về dịch vụ công, tuy nhiên có thể hiểu “Dịch vụ 
công là hoạt động phục vụ các nhu cầu chung thiết 
yếu, quyền và nghĩa vụ cơ bản của công dân do các 
cơ quan nhà nước thực hiện hoặc ủy nhiệm cho các 
tổ chức phi nhà nước”. 

Trong nghiên cứu này, dịch vụ hành chính công 
là những hoạt động phục vụ lợi ích chung, thiết yếu 
hoặc tạo điều kiện cho việc thực hiện quyền, nghĩa 
vụ của cá nhân, tổ chức do cơ quan hành chính nhà 
nước thực hiện dựa vào thẩm quyền hành chính – 
pháp lý của nhà nước theo nguyên tắc bình đẳng, 
không vì mục đích lợi nhuận trên cơ sở nhu cầu của 
cá nhân, tổ chức nhằm thiết lập, duy trì và bảo vệ 
trật tự quản lý hành chính nhà nước. 

2.1.3. Chất lượng dịch vụ công trực tuyến 
2.1.3.1. Dịch vụ công trực tuyến 
Dịch vụ công trực tuyến được quy định tại Nghị 

định số 43/2011/NĐ-CP ngày 13 tháng 6 năm 2011 
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về ban hành Quy định về việc cung cấp dịch vụ công 
trực tuyến trên trang thông tin điện tử hoặc cổng 
thông tin điện tử của cơ quan nhà nước như sau: “Là 
dịch vụ hành chính công và các dịch vụ khác của cơ 
quan nhà nước được cung cấp cho các tổ chức, cá 
nhân trên môi trường mạng”. 

Tại Điều 3, Thông tư số 26/2009/TT-BTTTT 
ngày 31/7/2009 của Bộ Thông tin và Truyền thông 
nêu rõ quy định các mức độ dịch vụ công trực tuyến 
ở Việt Nam của cơ quan hành chính nhà nước bao 
gồm 4 mức để cung cấp cho tổ chức, cá nhân trên 
môi trường mạng: 

Dịch vụ công trực tuyến mức độ 1: Các thông tin 
về quy trình, hồ sơ, thủ tục, thời hạn, lệ phí thực hện 
dịch vụ được cung cấp đầy đủ tại dịch vụ công trực 
tuyến mức độ 1. 

Dịch vụ công trực tuyến mức độ 2: Bao gồm 
dịch vụ công trực tuyến mức độ 1 và cho phép người 
sử dụng thao tác tải các khai báo, các mẫu văn bản 
để hoàn thiện hồ sơ theo yêu cầu. Sau khi đã hoàn 
thiện hồ sơ người sử dụng gửi lại cho cơ quan tổ 
chức cung cấp dịch vụ thông quan hai hình thức: gửi 
trực tiếp hoặc gửi qua đường bưu điện. 

Dịch vụ công trực tuyến cấp độ 3: bao gồm dịch 
vụ công trực tuyến mức độ 2 và cho phép người sử 
dụng khai báo thông tin và gửi trực tuyến các văn 
bản đã hoàn thành đến các tổ chức, cơ quan nhà 
nước cung cấp dịch vụ. Mọi hoạt động giao dịch xử 
lý hồ sơ đều được hoàn thành trên môi trường mạng. 
Bước cuối cùng là thanh toán lệ phí (nếu có), người 
dùng cần trực tiếp đến tổ chức, cơ quan cung cấp 
dịch vụ để hoàn thành và nhận kết quả. 

Dịch vụ công trực tuyến mức độ 4: bao gồm dịch 
vụ công trực tuyến cấp độ 3. Dịch vụ công trực 
tuyến cấp độ 4 sẽ cho phép người dùng thanh toán 
lệ phí (nếu có) trực tiếp trên internet. Người dùng có 
thể nhận lại kết quả theo 3 hình thức: gửi qua đường 
bưu điện, gửi trực tiếp hoặc gửi trực tuyến. 

2.1.3.2. Chất lượng dịch vụ công trực tuyến 
Phối hợp từ bối cảnh ra đời của Internet và các 

nghiên cứu trước đây về chất lượng dịch vụ truyền 
thống, khái niệm chất lượng dịch vụ trực tuyến 
(DVTT - E-SERVQUAL) ra đời. Nhưng câu hỏi về 
tính khả dụng của thang đo chất lượng dịch vụ 
truyền thống trong DVTT đã gây tranh luận giữa các 
nhà nghiên cứu hàn lâm. 

Parasuraman & cộng sự (2005) cho rằng chất 
lượng DVTT có thể dựa vào cơ sở lý thuyết của chất 

lượng dịch vụ truyền thống trên cơ sở định nghĩa, 
khái niệm hóa và đo lường. Chất lượng dịch vụ 
truyền thống SERVQUAL được khái niệm hóa như 
tính tin cậy, đáp ứng, tính đảm bảo, tính đồng cảm 
và tính hữu hình. Tuy nhiên, Parasuraman & cộng 
sự (2005) cũng lập luận chất lượng dịch vụ truyền 
thống dựa chủ yếu vào việc thực hiện các dịch vụ có 
tương tác giữa nhà cung cấp dịch vụ và nhân viên. 
Trong khi DVTT thì lại xem xét tương tác giữa KH 
với kỹ thuật công nghệ do nhà cung cấp dịch vụ sử 
dụng. Do đó, việc phát triển thang đo chất lượng 
DVTT đã được các nhà nghiên cứu hàn lâm tập 
trung giải quyết.  

Chất lượng DVTT được khái niệm hóa 
(Conceptualization) rất khác nhau. Theo Zeithaml & 
cộng sự (2002), chất lượng DVTT (E-SQ) là “mức 
độ Website thúc đẩy việc mua sắm đạt được hiệu 
quả”. Tiên phong trong việc nghiên cứu về chất 
lượng DVTT, Zeithaml & cộng sự (2002) đã xem 
chất lượng dịch vụ trên Internet là mức độ mà 
Website tạo điều kiện cho việc mua sắm và giao 
hàng được hiệu quả. Nghiên cứu của Zeithaml & 
cộng sự (2002) tập trung vào tương tác của KH với 
Website. Lociacono & cộng sự (2000) đã xây dựng 
thang đo WebQUAL gồm 12 thành phần: Phù hợp 
thông tin với công việc, tương tác, tin tưởng, thời 
gian phản hồi, sự hấp dẫn của dòng cảm xúc, thông 
tin tích hợp, quá trình kinh doanh, sự thay thế, thiết 
kế, khả năng trực giác, sáng tạo và sự hấp dẫn thị 
giác. Mục đích của thang đo này là thu thập thông 
tin cho các nhà thiết kế Website hơn là đo lường chất 
lượng dịch vụ. Yoo & Donthu (2001) phát triển 
thang đo SITEQUAL để đo lường chất lượng dịch 
vụ gồm bốn thành phần: Tính dễ sử dụng, thiết kế 
thẩm mỹ, tốc độ xử lý và an ninh. Thang đo của Yoo 
& Donthu (2001) đơn giản hóa hơn thang đo của 
Lociacono & cộng sự (2000), nhưng thang đo cũng 
không chứa đựng tất cả những khía cạnh của quá 
trình mua hàng trực tuyến. Wolfinbarger & Gilly 
(2003) xây dựng thang đo ETailQ. Thang đo này 
bao gồm bốn nhân tố: Thiết kế Website, hoàn thành 
đơn đặt hàng, bảo mật và dịch vụ khách hàng. 
Parasuraman & cộng sự (2005) phát triển E-S-
QUAL gồm bốn thành phần: Hiệu quả, tính sẵn sàng 
của hệ thống, hoàn thành đơn đặt hàng và tính bảo 
mật. Nghiên cứu này sử dụng thang đo của 
Parasuraman & cộng sự (2005) vì thang đo này 
được áp dụng trong nhiều lĩnh vực dịch vụ điện tử 
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như ngân hàng, mua hàng trực tuyến và mua vé máy 
bay trực tuyến. 

2.2. Mô hình nghiên cứu và các giả thuyết 
2.2.1. Mô hình nghiên cứu đề xuất 
Kế thừa nghiên cứu trong lĩnh vực dịch vụ hành 

chính công trực tuyến tại Jordan của nhóm tác giả  
Ali và cộng sự (2013) để đánh giá chất lượng dịch 
vụ công trực tuyến tại Việt Nam với mong muốn 
đánh giá hiệu quả chất lượng dịch vụ công trực 
tuyến đã mang sự hài lòng của người dân như thế 
nào, đã đáp ứng được mục tiêu của Chính phủ đề ra 
hay chưa. 

Mô hình chú ý 5 yếu tố có ảnh hưởng đến chất 
lượng dịch vụ công trực tuyến: an toàn và riêng tư, 
lòng tin, khả năng tiếp cận, nhận thức về dịch vụ 
công trực tuyến, chất lượng dịch vụ công trực tuyến. 

2.2.2. Các giả thuyết nghiên cứu 
Bảo mật và quyền riêng tư: 
Bảo mật thông tin tiếp tục là một trong những 

chủ đề quan trọng nhất trong thương mại điện tử. 
Các doanh nghiệp và người tiêu dùng liên tục gửi 
thông tin bí mật cho khách hàng và nhà cung cấp 
qua internet. Khi số lượng các giao dịch này tăng 
lên, số lượng các cuộc tấn công bảo mật bao gồm 
trộm cắp dữ liệu, tham nhũng tập tin độc hại và thậm 
chí là tắt kinh doanh điện tử (Cronin, 1995) tin rằng 
các vấn đề riêng tư như an ninh, kiểm duyệt và nghe 
lén sẽ ngăn cản sự giao tiếp. Kết quả là, dễ dàng thấy 
rằng bảo mật là nền tảng cho sự toàn vẹn và tăng 
trưởng của kinh doanh điện tử. Nó thậm chí còn 
quan trọng hơn đối với Chính phủ điện tử, vì các 
chính phủ thường giữ nhiều thông tin hơn về “khách 

hàng” của họ, tức là công dân hơn là các nhà cung 
cấp web. 

An ninh dưới hình thức giữ khách hàng an toàn 
khỏi sự xâm phạm quyền riêng tư của họ, ảnh 
hưởng đến lòng tin và sự hài lòng. Vì an ninh có 
liên quan chặt chẽ với sự tin tưởng, các vi phạm các 
tiêu chuẩn an ninh có thể phản tác dụng về mất 
khách hàng và truyền miệng tiêu cực (Dixit & 
Datta, 2010). 

Với mục đích của nghiên cứu này, cấu trúc bảo 
mật và quyền riêng tư được định nghĩa là nhận thức 
của công dân về cổng chính phủ điện tử quốc gia là 
nền tảng an toàn mà không có bất kỳ sự không chắc 
chắn hoặc hậu quả bất lợi nào sau khi sử dụng Chính 
phủ điện tử và khả năng xác định khi nào và thông 
tin mức độ nào về chúng được truyền đạt cho người 

khác để duy trì tính bảo mật. 
Giả thuyết sau đây được 

đề xuất: 
H1: Bảo mật và quyền 

riêng tư có ảnh hưởng tích 
cực đến mức độ hài lòng 
của người dân. 

Lòng tin: 
Lòng tin là một thành 

phần quan trọng đối với bất 
kỳ thành công nào của dự án 
Chính phủ điện tử thành 
công, đây là yếu tố then 
chốt trong việc xây dựng 
thành công dịch vụ Chính 
phủ điện tử (Kim và cộng 

sự, 2009). Sự tin tưởng của khách hàng có thể được 
định nghĩa như một tập hợp các niềm tin được tổ 
chức bởi một người tiêu dùng trực tuyến liên quan 
đến một số đặc điểm của nhà cung cấp điện tử, cũng 
như hành vi có thể có của nhà cung cấp điện tử trong 
tương lai (Coulter & Coulter, 2002). Lee và Lin 
(2005) cho rằng lòng tin khuyến khích mua hàng 
trực tuyến và ảnh hưởng đến thái độ của khách hàng 
đối với việc mua hàng từ các nhà bán lẻ. (Kim và 
cộng sự, 2009) đã tiến hành một nghiên cứu theo 
chiều dọc ở Hoa Kỳ và nhận thấy rằng niềm tin của 
khách hàng trực tuyến liên quan chặt chẽ đến sự 
trung thành. 

Lòng tin là rất quan trọng cho bất kỳ mối quan 
hệ kinh doanh lâu dài. Nó là rất quan trọng ở bất cứ 
nơi nào rủi ro, sự không chắc chắn hoặc phụ thuộc 
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Hình 1: Mô hình nghiên cứu đề xuất 
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lẫn nhau tồn tại, vì nó có nguy cơ rủi ro. Các nhà 
cung cấp web quan tâm đến việc xây dựng các mối 
quan hệ trao đổi với người tiêu dùng. Tiền thân quan 
trọng cho việc tiếp tục các mối quan hệ trao đổi là 
niềm tin và ý định của người tiêu dùng liên quan đến 
sự tin tưởng trong nhà cung cấp web. Niềm tin như 
vậy phụ thuộc vào mức độ rủi ro mà người tiêu dùng 
nhận thức cũng như mức độ kiểm soát được nhận 
thức của họ đối với thông tin mà họ phải trao đổi với 
nhà cung cấp web (Palvia, 2009). 

Với mục đích của nghiên cứu này, xây dựng lòng 
tin được định nghĩa là sự sẵn sàng của người dân 
dựa vào cổng chính phủ điện tử để thực hiện các 
giao dịch của chính phủ dựa trên cảm giác tự tin 
hoặc bảo đảm. 

Giả thuyết sau đây được đề xuất: 
H2: Lòng tin có ảnh hưởng tích cực đến mức độ 

hài lòng của người dân. 
Khả năng tiếp cận:  
Khi internet nhanh chóng trở thành nguồn thông 

tin và dịch vụ chính, một trang web Chính phủ điện 
tử được thiết kế tốt đã trở nên cần thiết để công dân 
có thể truy cập thông tin công khai và cải thiện sự 
tham gia. Các trang web của chính phủ có thể phục 
vụ như một công cụ cho cả truyền thông và quan hệ 
công chúng cho công chúng. Henry (2006) định 
nghĩa khả năng truy cập web như nhận mọi người sử 
dụng, hiểu biết, hiểu, điều hướng và tương tác với 
web. Tổ chức tiêu chuẩn quốc tế (ISO) đã xác định 
khả năng tiếp cận là “khả năng sử dụng của sản 
phẩm, dịch vụ, môi trường hoặc cơ sở của những 
người có phạm vi khả năng rộng nhất”. Park và Kim 
(2003) nhận thấy rằng chất lượng giao diện người 
dùng ảnh hưởng trực tiếp đến sự hài lòng của khách 
hàng, vì nó cung cấp bằng chứng vật lý về năng lực 
của nhà cung cấp dịch vụ cũng như tạo điều kiện 
thuận lợi cho việc sử dụng dịch vụ. Do vậy, giả 
thuyết sau đây được đề xuất: 

H3: Khả năng tiếp cận cổng thông tin điện tử 
Chính phủ điện tử có ảnh hưởng tích cực đến mức 
độ hài lòng của người dân. 

Nhận thức về dịch vụ công trực tuyến: 
Nhận thức về dịch vụ công trực tuyến là nhận 

thức của công dân khi sử dụng dịch vụ. Nhận thức 
là một yếu tố quan trọng trong việc khiến khách 
hàng chấp nhận và sử dụng các dịch vụ điện tử. 
Khách hàng cần phải cảm nhận và nhận ra lợi ích 
của bất kỳ ứng dụng điện tử nào, nếu không họ sẽ 

miễn cưỡng và hoài nghi khi sử dụng nó. 
Pikkarainen và cộng sự (2004) đã báo cáo rằng 
lượng thông tin mà khách hàng có về bất kỳ ứng 
dụng internet nào và lợi ích của nó có thể có tác 
động quan trọng đến việc áp dụng ứng dụng đó. 

Với mục đích của nghiên cứu này, nhận thức về 
xây dựng dịch vụ công được định nghĩa là nhận thức 
của công dân về lợi ích và thông tin về sản phẩm và 
dịch vụ được cung cấp trong Cổng thông tin điện tử 
quốc gia và mức độ mà người dân biết cổng thông tin. 

Giả thuyết sau đây được đề xuất: 
H4: Nhận thức về dịch vụ công trực tuyến có ảnh 

hưởng tích cực đến mức độ hài lòng của người dân. 
Chất lượng dịch vụ công trực tuyến 
Chất lượng cảm nhận của một dịch vụ có hai 

chiều. Tốc độ phản hồi, cập nhật phiếu mua hàng, 
hiệu quả trang web..., đề cập đến chất lượng kỹ thuật 
(Rust & Lemon, 2009). Giao tiếp tương tác, cá nhân 
hóa giao tiếp và dịch vụ, cũng như các hình thức tiếp 
cận khách hàng mới đề cập đến khía cạnh chức năng 
của chất lượng. 

Chất lượng sản phẩm/dịch vụ được định nghĩa là 
nhận thức của khách hàng về chất lượng thông tin về 
sản phẩm/dịch vụ được cung cấp bởi một trang web 
(Park & Kim, 2003). Chất lượng nội dung trang web 
đã được lập luận là tiền đề của niềm tin khách hàng 
trực tuyến (Mcknight và cộng sự, 2002). Ngoài ra, 
Park và Kim (2003) phát hiện ra rằng chất lượng 
thông tin ảnh hưởng trực tiếp đến sự hài lòng của 
khách hàng. 

Giả thuyết sau đây được đề xuất: 
H5. Chất lượng dịch vụ công trực tuyến có ảnh 

hưởng tích cực đến mức độ hài lòng của người dân. 
3. Phương pháp nghiên cứu 
Nghiên cứu được tiến hành thông qua hai giai 

đoạn: nghiên cứu sơ bộ và nghiên cứu chính thức. 
Nghiên cứu sơ bộ với kỹ thuật thảo luận nhóm để 
hiệu chỉnh các thang đo. Nghiên cứu chính thức 
thông qua phương pháp định lượng để kiểm định 
các giả thuyết dựa trên dữ liệu thu thập được bằng 
bảng câu hỏi khảo sát.  

Mẫu được chọn bằng phương pháp thuận tiện. Để 
tăng cường khả năng tổng quát của dữ liệu chúng tôi 
tiến hành thu thập dữ liệu thông qua bảng câu hỏi khảo 
sát online và phỏng vấn trực tiếp đến các người dân có 
sử dụng dịch vụ tại trung tâm hành chính cấp tỉnh. 

Thang đo dùng để đo lường các khái niệm 
nghiên cứu được kế thừa từ nghiên cứu trước (Ali và 
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cộng sự, 2013), sau đó điều chỉnh cho phù hợp với 
bối cảnh nghiên cứu và văn hóa của người Việt 
Nam. Đồng thời nhóm tác giả bổ sung thêm một vài 
phát biểu từ kết quả nghiên cứu định tính. 

4. Kết quả phân tích dữ liệu 
4.1. Mô tả mẫu 
Sau khi loại bỏ một số phiếu trả lời không hợp lệ, 

còn lại 375 phiếu đủ điều kiện để tiến hành các phân 
tích tiếp theo. Mẫu sử dụng trong nghiên cứu này 
được chọn dựa trên 5 tiêu chí: cơ cấu tuổi, giới tính, 
thu nhập, trình độ học vấn và thâm niên công tác của 
người dân có sử dụng dịch vụ hành chính công trực 
tuyến tại tỉnh Lâm Đồng. Kết quả thống kê mô tả 
cho thấy có sự cân bằng trong cơ cấu giới tính của 
mẫu nghiên cứu, nam giới chiếm tỷ trọng lớn hơn 
nhưng không đáng kể. Xét về độ tuổi, người dân 
trong mẫu khảo sát có độ tuổi từ dưới 30 tuổi và 31 
- 45 tuổi chiếm đa số (chiếm trên 78%). Xét về thu 
nhập, người dân thực hiện dịch vụ HCC trực 
tuyến có thu nhập trong khoảng 5 đến 10 triệu 
chiếm đa số (chiếm trên 30% mẫu điều tra), 
tiếp theo là thu nhập trong khoảng 10 đến 15 
triệu đồng, chiếm tỷ lệ 24,5% trong mẫu 
nghiên cứu. Xét về trình độ học vấn, người 
dân chủ yếu có trình độ từ trung cấp trở lên 
(chiếm 73,3% mẫu nghiên cứu), số lượng 
người dân có trình độ phổ thông chiếm tỷ lệ 
thấp nhất 16,7% tổng số mẫu nghiên cứu. 

4.2. Kiểm định thang đo 
4.2.1. Kiểm định độ tin cậy của thang đo 
Kết quả đánh giá độ tin cậy của thang đo 

cho thấy, hệ số Cronbach’s Alpha có mức dao 
động từ 0,878 đến 0,952 và hệ số tương quan 
biến tổng của các biến quan sát dao động từ 
0,633 đến 0,906. Vì vậy, các biến quan sát đạt 

điều kiện để tiếp tục thực hiện các phân tích tiếp 
theo, ngoại trừ biến NT4 do hệ số tương quan biến 
tổng nhỏ hơn 0,3. 

4.2.2. Phân tích nhân tố khám phá  
Phân tích nhân tố khám phá (EFA) dùng để 

đánh giá sơ bộ độ giá trị của thang đo sau khi đã 
đánh giá độ tin cậy của thang đo bằng hệ số 
Cronbach’s Alpha. 

Đối với thang đo các yếu tố độc lập, kết quả phân 
tích EFA với 32 biến quan sát, hệ số KMO = 0,879 
đạt yêu cầu lớn hơn 0,5 và hệ số Barlett có mức ý 
nghĩa Sig = 0,000 < 0,5 chứng tỏ dữ liệu phù hợp 
cho phân tích nhân tố. Giá trị tổng phương sai trích 
là 72.817%, tức là 32 biến rút trích ra cho 5 nhân tố, 
giải thích được khoảng 72.817%, sự biến thiên của 
các biến quan sát và hệ số tải nhân số đều lớn hơn 1 
nên đạt yêu cầu. 
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Bảng 1: Kết quả thống kê mô tả 

 S  ng T  l  

Gi i tính Nam 203 54.1 
N  172 45.9 

 tu i 
i 30 tu i 136 36.3 

T  n 45 tu i 157 41.9 
Trên 45 tu i 82 21.9 

Thu nh p 

<5 tri ng 69 18.4 
5-10 tri ng 113 30.1 
10-15 tri ng 92 24.5 
10-25 tri ng 76 20.3 
>25 tri ng 25 6.7 

 
h c v n 

i h i h c 147 39.2 
Trung c ng 128 34.1 
Ph  thông  100 26.7 

T ng   375 100 

Bảng 2: Kết quả kiểm định độ tin cậy của thang đo 

(Nguồn: Nhóm tác giả) 

 Mã hóa S  bi n  
quan sát 

H  s  n 
t ng Alpha Nh  nh t L n nh t 

Tính b o m t và quy  BM 7 0,685 0,864 0,938 
 LT 5 0,633 0,762 0,878 

Kh  p c n KNTC 6 0,795 0,838 0,936 
Nh n th c v  d ch v  công TT NT 6 0,643 0,824 0,888 

ch v  công TT CLDV 9 0,782 0,847 0,952 
 YDHV 3 0,836 0,906 0,937 



?

Đối với thang đo 
của biến phụ thuộc là 
Sự hài lòng gồm 3 biến 
quan sát. Kết quả EFA 
cũng cho thấy: Chỉ số 
KMO = 0.748 > 0.5 nên 
phân tích nhân tố là phù 
hợp với dữ liệu; hệ số 
Eigenvalues = 2.667 >1 
và chỉ có một nhân tố 
được rút ra và nhân tố này giải thích được trên 72% 
biến thiên dữ liệu là đạt yêu cầu. Các trọng số nhân 
tố của thang đo đều đạt yêu cầu (>0.5). Như vậy, kết 
quả phân tích EFA thang đo biến phụ thuộc cũng đạt 
yêu cầu. 

Với các kết quả trên đây cho thấy, thang đo đáp 
ứng được yêu cầu về độ tin cậy và độ giá trị, có thể 
sử dụng để tiến hành kiểm định các giả thuyết bằng 
phương pháp hồi quy đa biến. 

4.3. Kiểm định mô hình nghiên cứu 
Trước khi phân tích hồi quy đa biến để kiểm định 

các giả thuyết, nhóm tác giả tiến hành phân tích hệ số 
tương quan để đánh giá mối quan hệ tuyến tính giữa 
các biến trong mô hình. Kết quả cho thấy (bảng 4):  

Kết quả ở bảng 4 ma trận tương quan cho thấy ở 
độ tin cậy 99%  thì mối tương quan giữa biến phụ 
thuộc với 5 biến độc lập: Bảo mật và quyền riêng tư 
(BM); Lòng tin (LTIN); Khả năng tiếp cận (KNTC); 
Nhận thức về dịch vụ công trực tuyến (NT) và chất 
lượng dịch vụ công trực tuyến (CLDV) được chấp 
nhận. Như vậy, không có biến nào bị loại khỏi mô 
hình nhằm đảm bảo tính phù hợp của mô hình. 

Các biến độc lập có mức độ tương quan tương 
đối mạnh với biến phụ thuộc, hệ số r nằm trong 
khoảng 0.498 đến 0.706, trong đó yếu tố Chất lượng 
dịch vụ là biến có mức độ tương quan chặt chẽ nhất 
với biến phụ thuộc. 

Để đánh giá mức độ tác động riêng lẻ của từng 
nhân tố đến Sự hài lòng của người dân khi sử dụng 
dịch vụ công trực tuyến, trong nghiên cứu này tác 
giả sử dụng mô hình phân tích hồi quy tuyến tính bội 
với phương pháp đưa vào một lượt (Enter). Kết quả 
cho thấy thống kê F = 140.838 với giá trị sig = 0.000 
(<0.05). Như vậy, mô hình hồi quy tuyến tính bội 
xây dựng được phù hợp với tập dữ liệu, các biến độc 
lập trong mô hình có quan hệ với biến phụ thuộc. 
Đồng thời, hệ số xác định R bình phương hiệu chỉnh 
(Adjusted R square) bằng 0,652 chứng minh cho sự 

phù hợp của mô hình, tức là cả 5 nhân tố giải thích 
được trên 65,2% biến động của Sự hài lòng của 
người dân khi sử dụng dịch vụ công trực tuyến.  

Đối với các giả thuyết, giá trị Sig của 05 biến độc 
lập đều nhỏ hơn 0,05 có nghĩa là tất cả các giả thuyết 
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Bảng 3: Phân tích nhân tố khám phá 

Bi n 
quan sát 

Thành ph n 
1 2 3 4 5 

CLDV7 0,838     
CLDV6 0,832     
CLDV9 0,825     
CLDV8 0,819     
CLDV5 0,819     
CLDV2 0,810     
CLDV1 0,808     
CLDV4 0,791     
CLDV3 0,775     
BM6  0,858    
BM5  0,850    
BM7  0,827    
BM3  0,809    
BM2  0,784    
BM1  0,765    
BM4  0,737    
KNTC6   0,857   
KNTC2   0,856   
KNTC3   0,848   
KNTC1   0,843   
KNTC5   0,838   
KNTC4   0,826   
NT6    0,895  
NT1    0,849  
NT3    0,840  
NT5    0,804  
NT2    0,763  
LT5     0,839 
LT1     0,834 
LT4     0,832 
LT2     0,775 
LT3     0,747 

Bảng 4: Phân tích tương quan 

 HL CLDV KNTC LTIN NT BM 
HL 1 .706** .504** .498** .680** .571** 
CLDV .706** 1 .505** .399** .624** .471** 
KNTC .504** .505** 1 .288** .411** .347** 
LTIN .498** .399** .288** 1 .435** .388** 
NT .680** .624** .411** .435** 1 .484** 
BM .571** .471** .347** .388** .484** 1 



đều được chấp nhận. Đó là: Bảo mật và quyền riêng 
tư (BM); Lòng tin (LTIN); Khả năng tiếp cận 
(KNTC); Nhận thức về dịch vụ công trực tuyến 
(NT) và chất lượng dịch vụ công trực tuyến (CLDV) 
đều có ảnh hưởng đến sự hài lòng của người dân đối 
với dịch vụ hành chính công trực tuyến. Trong đó, 
Chất lượng dịch vụ công trực tuyến (CLDV) có Beta 
chuẩn hóa lớn nhất 0.333 thể hiện sự tác động mạnh 
nhất, còn Khả năng tiếp cận với hệ số beta chuẩn 
hóa nhỏ nhất là 0,119 thể hiện sự tác động yếu nhất 
đến sự hài lòng của người dân. 

4.4. Thảo luận kết quả nghiên cứu 
Theo kết quả thì Chất lượng dịch vụ công trực 

tuyến có mức độ ảnh hưởng khá cao đến Sự hài lòng 
của người dân về dịch vụ công trực tuyến. Chất 
lượng dịch vụ thể hiện ở việc áp dụng các dịch vụ 
công trực tuyến sẽ giúp tiết kiệm thời gian, thuận 
tiện và có hiệu quả cao hơn trong việc xử lý dữ liệu. 
Việc sử dụng các dịch vụ công trực tuyến sẽ làm 
người dân cảm thấy hài lòng khi các dịch vụ này 
giúp người dân tiết kiệm được thời gian cũng như 
nguồn lực của mình. Trong thời đại công nghệ thông 
tin phát triển, các dịch vụ đều thực hiện tại chỗ, việc 
phát triển dịch vụ công trực tuyến được đón nhận 
nhiệt tình. Kết quả này tương đồng với nghiên cứu 
của Lee và cộng sự (2008); Islam và cộng sự (2010); 
Chumsobat (2014). 

Nhân tố tiếp theo có mức độ ảnh hưởng lớn đến 
Sự hài lòng của người dân về dịch vụ công trực 
tuyến là Nhận thức của khách hàng về dịch vụ công 

trực tuyến, điều này cho thấy việc cơ quan nhà nước 
cung cấp một dịch vụ trực tuyến an toàn, ổn định, đa 
dạng dịch vụ với công nghệ tốt ảnh hưởng lớn đến 
sự hài lòng của khách hàng khi họ sử dụng dịch vụ 
này. Kết quả này tương đồng với kết quả nghiên cứu 
của Srivastava và Thomson (2005), Belanger và 
Carter (2008); Segovia và cộng sự (2009). 

An toàn và quyền riêng tư là một yếu tố nhận 
được sự quan tâm của nhiều người dân khi sử dụng 

dịch vụ này. Rõ ràng rằng việc sử 
dụng các dịch vụ trực tuyến thông 
qua môi trường mạng có thể bị tác 
động của các cuộc tấn công an 
ninh/không gian mạng như trộm cắp 
dữ liệu và phát tán tập tin độc hại; 
các cá nhân luôn lo lắng khi thông 
tin của mình bị lộ ra ngoài một cách 
không mong muốn. Do đó, đây là 
một nhân tố có mức độ tác động lớn 
đến sự hài lòng của người dân về 
dịch vụ công trực tuyến. Cùng với 
sự phát triển mạnh mẽ của hệ thống 

công nghệ thông tin và việc chuyển dần từ cơ chế 
hành chính truyền thống sang dịch vụ công trực 
tuyến, vấn đề luôn được quan tâm chính là tính an 
toàn và bảo mật của hệ thống. Kết quả này tương 
đồng với nghiên cứu của Carter và cộng sự (2011); 
Pinho và cộng sự (2007). 

5. Hàm ý quản trị 
5.1. Gia tăng chất lượng dịch vụ công trực tuyến 
Chất lượng dịch vụ công trực tuyến là nhân tố có 

tác động lớn nhất đến sự hài lòng của người dân đối 
với dịch vụ công trực tuyến (b = 0.333). Trong thời 
gian qua, Chính phủ đã quan tâm, chỉ đạo, đẩy mạnh 
đầu tư cơ sở hạ tầng, ứng dụng công nghệ thông tin 
và xem đây là giải pháp quan trọng nhằm thực hiện 
cải cách hành chính. Tuy nhiên, việc cập nhật các 
thủ tục hành chính trên hệ thống trang dịch vụ công 
quốc gia nói chung, hệ thống dịch vụ công trực 
tuyến của các tỉnh nói riêng (biểu mẫu, phí, lệ phí, 
các thủ tục chuyên ngành…) vẫn chưa chính xác, 
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Bảng 5: Kết quả phân tích hồi quy nhóm yếu tố ảnh hưởng đến Sự 
hài lòng 

(Nguồn: Xử lý số liệu điều tra) 

Mô hình 
H  s  h i quy  

n hóa 

H  s  
h i quy  

chu n hóa t Sig. 

B Sai s  chu n Beta 

1 

(H ng s ) .715 .170  4.198 .000 
CLDV .382 .049 .333 7.787 .000 
KNTC .135 .041 .119 3.301 .001 
LTIN .170 .043 .140 3.995 .000 
NT .303 .047 .271 6.503 .000 
BM .226 .045 .187 5.069 .000 



?

chưa đúng quy định. Phần mềm thiết kế giao diện 
chưa thực sự đa dạng và dễ dàng thao tác. Điều này 
đã làm cho người dân gặp khó khăn trong quá trình 
thực hiện giao dịch. Để giải quyết vấn đề này, tác giả 
kiến nghị một số đề xuất sau: 

Thứ nhất, bổ sung, nâng cấp và tích hợp các dịch 
vụ công trực tuyến của các tỉnh lên Cổng dịch vụ 
công Quốc gia.  

Thứ hai, cung cấp đa đạng các kênh giao tiếp, 
giúp người dân, doanh nghiệp lựa chọn hình thức xử 
lý dịch vụ công phù hợp nhất với từng đối tượng (trực 
tuyến hoặc tại các Trung tâm phục vụ HCC, Trung 
tâm dịch vụ…). Từng bước tiến tới xác định Internet 
sẽ là kênh cung cấp dịch vụ chính cho người dân.  

Thứ ba, ứng dụng những công nghệ mới để mở 
rộng, nâng cao chất lượng và tăng cường việc sử 
dụng dịch vụ trực tuyến trong tương lai. Trong đó, 
đề cao các vấn đề về an toàn, an ninh trong quá trình 
thiết lập tiêu chuẩn của việc cung cấp dịch vụ công 
trực tuyến.  

Thứ tư, tăng cường công tác phối hợp, hỗ trợ các 
đơn vị nghiệp vụ rà soát thủ tục áp dụng theo hướng 
điện tử hóa. Tiếp tục minh bạch, công khai số lượng 
hồ sơ xử lý trực tuyến, tỷ lệ hồ sơ xử lý đúng hạn 
trên trang DVCTT của tỉnh.  

Thứ năm, các sở, ban, ngành, UBND các huyện, 
thành phố cần kịp thời cung cấp thông tin, hướng 
dẫn và trả lời thắc mắc, kiến nghị của người dân, 
doanh nghiệp liên quan đến việc thực hiện các dịch 
vụ công trực tuyến trên các phương tiện thông tin 
đại chúng và các kênh giao tiếp trên Internet và 
mạng xã hội tại Việt Nam. Sử dụng tối đa các 
phương tiện để tổ chức hội họp, hội nghị trực tuyến, 
trao đổi qua email, tin nhắn, gọi điện thoại...  

Thứ sáu, sự đồng hành giữa Nhà nước và doanh 
nghiệp: Tiếp tục hỗ trợ đào tạo, nâng cao kỹ năng, 
trình độ sử dụng máy tính, internet cho người dân; 
hỗ trợ máy tính; điểm truy cập Internet công cộng; 
Hệ thống mạng Wi-Fi miễn phí tại các khu vực đông 
dân cư để người dân tiếp cận dịch vụ. Nâng cao sự 
hợp tác với các doanh nghiệp như Bưu điện, ngân 

hàng để hỗ trợ triển khai DVC trực tuyến như 
chuyển trả kết quả qua Bưu điện, thanh toán phí, lệ 
phí trực tuyến… 

Thứ bảy, tiếp tục tăng cường công tác đào tạo 
nguồn nhân lực công nghệ thông tin nhằm nâng cao 
tính hiệu quả của dịch vụ công trực tuyến.  

Thứ tám, tăng cường kiểm tra, giám sát, khen 
thưởng và xử lý trách nhiệm trong việc cung ứng 
dịch vụ hành chính công trực tuyến. Việc thanh tra, 
kiểm tra phải được tiến hành thường xuyên, định kỳ 
để có thể phát hiện những thiếu sót của các quy trình 
điện tử trong hoạt động nội bộ hoặc những sai phạm 
trong các giao dịch điện tử, từ đó có những biện 
pháp khắc phục kịp thời.  

5.2. Gia tăng nhận thức của người dân về dịch 
vụ công trực tuyến 

Nhận thức của người dân về dịch vụ công trực 
tuyến là nhân tố tiếp theo có ảnh hưởng lớn đến sự 
hài lòng của người dân đối với chất lượng dịch vụ 
công trực tuyến. Để làm được điều này cần phải 
nâng cao trình độ dân trí, để người dân có thể nhận 
thức được tầm quan trọng của việc sử dụng dịch vụ 
công trực tuyến. Với tình hình thực tế hiện nay, 
nhằm gia tăng số lượng người dân tham gia sử dụng 
dịch vụ này, tác giả có một số kiến nghị như sau: 

Thứ nhất, tiếp tục tăng cường phổ biến thông tin 
và quảng bá hiệu quả về dịch vụ công trực tuyến của 
cơ quan để người dân, doanh nghiệp hiểu rõ hơn về 
lợi ích mang lại từ việc sử dụng dịch vụ công trực 
tuyến, trong đó chú trọng đổi mới nội dung và hình 
thức tuyên truyền phù hợp với từng đối tượng thụ 
hưởng bằng nhiều hình thức khác nhau, trong đó chú 
trọng đến các kênh như mạng xã hội (Zalo, 
Facebook…).  

Thứ hai, nâng cao nhận thức của người dân đối 
với lợi ích của dịch vụ công trực tuyến để từ đó thay 
đổi thói quen truyền thống trong việc giải quyết các 
thủ tục hành chính, có biện pháp cụ thể như: hỗ trợ 
phí, giảm phí đối với người thực hiện thủ tục hành 
chính qua dịch vụ công trực tuyến.  
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Thứ ba, cung cấp đa đạng các kênh giao tiếp, 
giúp người dân, doanh nghiệp lựa chọn hình thức xử 
lý dịch vụ công phù hợp nhất với họ. Từng bước tiến 
tới xác định Internet sẽ là kênh cung cấp dịch vụ 
chính cho công dân. 

5.3. Gia tăng tính bảo mật và quyền riêng tư 
Bảo mật và quyền riêng tư là một trong 3 nhân tố 

được đánh giá quan trọng, có mức độ ảnh hưởng lớn 
đến sự hài lòng của khách hàng. Mặc dù ngày nay, 
với sự phát triển mạnh mẽ của CNTT, người dân đã 
quá quen với việc sử dụng các phần mềm điện tử, 
tuy nhiên, dịch vụ hành chính công là một dịch vụ 
mới mẻ, lại có liên quan trực tiếp đến quyền lợi của 
người dân, do đó việc lo sợ dữ liệu cá nhân bị tấn 
công là điều hầu hết khách hàng đều lo lắng. Do đó, 
tác giả đề xuất một số kiến nghị nhằm tăng tính bảo 
mật và quyền riêng tư cho khách hàng khi thực hiện 
dịch vụ này như sau: 

Thứ nhất, tiếp tục xây dựng, hoàn thiện thể chế 
tạo cơ sở pháp lý đầy đủ, toàn diện cho việc triển 
khải, xây dựng phát triển Chính phủ điện tử; tạo nền 
tảng vững chắc cho dịch vụ công trực tuyến phát 
triển thông suất và bền vững bằng cách xây dựng 
Luật Chính phủ điện tử và các văn bản hướng dẫn, 
bảo đảm hành lang pháp lý phát triển chính phủ điện 
tử dựa trên dữ liệu mở. Thêm vào đó, các văn bản 
luật liên quan tới thanh toán điện tử cho các dịch vụ 
công trực tuyến cần được xây dựng để đảm bảo môi 
trường giao dịch tin cậy và an toàn cho thanh toán 
phí dịch vụ.  

Thứ hai, các trường hợp thông tin không chính 
xác hoặc nghi ngờ phạm pháp, lừa đảo hoặc vi phạm 
khác cần quy định về phong tỏa tài khoản, khóa truy 
cập tài khoản, ngừng cung cấp dịch vụ hoặc lập hồ 
sơ gửi cơ quan công an hoặc áp dụng các biện pháp 
ngăn chặn khác.  

Thứ ba, một vấn đề khác phải được chú ý, đó là 
vấn đề đảm bảo an toàn và bí mật thông tin cá nhân 
của các dịch vụ công điện tử. Vì vậy, các chuyên gia 
an ninh mạng và công ty xây dựng phần mềm dịch 
vụ công trực tuyến cần lựa chọn phương án hài hòa 

vừa bảo đảm an ninh nhưng cũng cần phải đơn giản 
thuận tiện cho người dân.  

Thứ tư, tổ chức cung cấp dịch vụ chứng thực chữ 
ký điện tử công cộng là tổ chức cung cấp dịch vụ 
chứng thực chữ ký điện tử cho cơ quan, tổ chức, cá 
nhân sử dụng trong các hoạt động công cộng. Các tổ 
chức, cơ quan nhà nước triển khai các giao dịch điện 
tử nói chung và dịch vụ công trực tuyến nói riêng 
nên áp dụng chữ ký điện tử trong việc triển khai.  

Thứ năm, tiếp tục đầu tư tài chính và cơ sở hạ 
tầng, lựa chọn các công nghệ phù hợp, tránh lạc hậu, 
phù hợp với sự phát triển của công nghệ của thế giới 
và Việt Nam. 

Bên cạnh 3 yếu tố có tác động mạnh như đã đề 
cập ở trên, hai yếu tố còn lại là lòng tin và khả năng 
tiếp cận cũng cần được các nhà quản lý quan tâm 
nhằm gia tăng hơn nữa sự hài lòng của người dân 
khi sử dụng dịch vụ hành chính công trực tuyến. 

5.4. Hạn chế và hướng nghiên cứu  
Mặc dù nghiên cứu này đã có sự nghiên cứu lý 

thuyết kỹ lưỡng qua đó có sự kế thừa các nghiên cứu 
trước để xây dựng mô hình nghiên cứu cho bối cảnh 
thực tế tại Việt Nam, kết quả cũng cho thấy mức độ 
giải thích của mô hình này đạt ở mức khá cao 
65,2%. Tuy nhiên, vẫn còn những yếu tố khác mà 
nghiên cứu chưa xem xét đến trong mô hình này để 
giải thích sự hài lòng của người dân khi sử dụng 
dịch vụ công trực tuyến như: cảm nhận của người 
dân, sự truyền miệng tích cực, sự e ngại với các thủ 
tục hành chính,… cần được nghiên cứu kỹ hơn trong 
các nghiên cứu sau. 

Trong điều kiện hạn hẹp về thời gian nghiên 
cứu, chi phí và khả năng có hạn, nhóm tác giả sử 
dụng phương pháp lấy mẫu thuận tiện, số lượng 
mẫu còn khá khiêm tốn cũng như các địa phương 
khảo sát cũng chưa thực sự nhiều và mang tính đại 
điện cao. Do vậy trong tương lai có thể tiến hành 
các nghiên cứu lặp lại với sự tham gia của nhiều 
tỉnh thành trên khắp cả nước để tăng khả năng tổng 
quát hóa cũng như mang đến một góc nhìn đồng bộ 
và toàn diện hơn. u 
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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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