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1. Đặt vấn đề
Theo Bộ Thông tin và truyền thông, Chính

phủ điện tử (CPĐT) là chính phủ ứng dụng
công nghệ thông tin để nâng cao hiệu lực,
hiệu quả hoạt động, phục vụ người dân và
doanh nghiệp tốt hơn. Hay nói một cách khác,
đây là quá trình tin học hóa các hoạt động của
chính phủ. Một trong những nhiệm vụ quan
trọng của CPĐT là cung cấp dịch vụ công
trực tuyến (DVCTT). DVCTT giúp nâng cao
hiệu quả và tính minh bạch trong hoạt động
cung cấp dịch vụ của chính phủ. Tuy nhiên
trong thực tế, việc triển khai CPĐT còn gặp
nhiều khó khăn, khiến tỷ lệ sử dụng chưa cao.
Nguyên nhân chủ yếu từ việc thiếu niềm tin

và sự ủng hộ, chấp hành của công dân (Al
Hujran et al., 2013). Một bộ phận người dân
khó khăn trong việc tiếp cận thông tin, hoặc
sử dụng các công cụ trực tuyến, họ lo ngại về
việc dữ liệu cá nhân bị mất cắp, bị rò rỉ thông
tin hoặc bị bán, sử dụng cho các mục đích
thương mại. Do đó, cùng với những nỗ lực
hoàn thiện thể chế, cơ chế, chính sách, nâng
cao nhận thức, niềm tin của công dân vào
CPĐT là yếu tố cần được chú trọng. 

Tại Hà Nội, UBND thành phố đã ban
hành Kế hoạch số 161/KH-UBND ngày
09/06/2022 về việc triển khai đề án “Đổi
mới việc thực hiện cơ chế một cửa, một cửa
liên thông trong giải quyết thủ tục hành
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Nghiên cứu này dựa trên việc kế thừa mô hình lý thuyết chấp nhận công nghệ TAM
(Technology Acceptance Model) và lý thuyết về niềm tin điện tử để tiến hành đánh

giá, đo lường mối quan hệ giữa niềm tin và ý định sử dụng dịch vụ công trực tuyến của công
dân trên địa bàn thành phố Hà Nội. Kết quả kiểm định SEM với dữ liệu khảo sát từ 377 công
dân đã chỉ ra sự tác động thuận chiều giữa niềm tin với ý định sử dụng dịch vụ công trực tuyến
đồng thời xác nhận yếu tố tác động đến niềm tin. Cụ thể, các yếu tố tác động thuận chiều đến
niềm tin vào dịch vụ công trực tuyến bao gồm: niềm tin vào chính phủ, nhận thức về rủi ro,
niềm tin vào công nghệ và chất lượng thông tin. Nghiên cứu cũng đề xuất một số kiến nghị gia
tăng ý định sử dụng dịch vụ công trực tuyến thông qua cải thiện niềm tin của công dân.
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chính”. Trong đó có đề ra mục tiêu trong
giai đoạn 2023-2025, tỷ lệ công dân thực
hiện các DVCTT và thực hiện thủ tục hành
chính trên môi trường điện tử tối thiểu đạt
50% so với tổng số hồ sơ tiếp nhận. Để đạt
được mục tiêu này, bên cạnh việc xây dựng,
hoàn thiện hệ thống DVCTT phù hợp và đáp
ứng được yêu cầu xử lý hồ sơ thì việc nâng
cao sự tin tưởng, nâng cao ý định sử dụng
các hệ thống trực tuyến của công dân cũng
là một vấn đề cần được quan tâm, giải
quyết. Do đó, nghiên cứu này tập trung vào
xác định mối quan hệ giữa niềm tin và ý
định sử dụng DVCTT, qua đó đề xuất kiến
nghị nhằm nâng cao tỷ lệ số hồ sơ được giải
quyết trên môi trường điện tử nói riêng và
DVCTT trên địa bàn nói chung. Để đạt được
mục tiêu đó, nghiên cứu đi vào trả lời các
câu hỏi sau: 1) Các nhân tố nào tác động đến
niềm tin của công dân với DVCTT?; 2) Mối
quan hệ giữa niềm tin với ý định sử dụng
DVCTT của công dân trên địa bàn Hà Nội?;
3) Có thể tác động gì để nâng cao niềm tin
và ý định sử dụng DVCTT của người dân
trên địa bàn Hà Nội?

2. Cơ sở lý luận và các giả thuyết
nghiên cứu

2.1. Cơ sở lý luận và thực tiễn về niềm tin
của công dân với dịch vụ công trực tuyến

2.1.1. Niềm tin của công dân với dịch vụ
công trực tuyến

“Dịch vụ công trực tuyến là dịch vụ hành
chính công và các dịch vụ khác được cung
cấp cho các tổ chức, cá nhân trên môi trường
mạng” (Thông tư số 26/2009/TT-BTTTT).
DVCTT cung cấp một phương pháp thực hiện
các thủ tục hành chính mới, sử dụng công
nghệ thông tin, Internet như một công cụ đắc
lực để tăng tốc độ thực hiện hiệu quả, hiệu
suất cao. Chính phủ các nước đang cho thấy
sự ưu tiên mạnh mẽ trong việc cung cấp các
dịch vụ thông qua Internet, đặc biệt đây là
một công cụ hữu hiệu trong quản lý hành
chính nhằm giảm chi phí cũng như thời gian

trong giao dịch giữa chính quyền với người
dân, tổ chức (Ebbers et al., 2008).

Niềm tin của người dân đối với Chính
phủ và các cơ quan nhà nước còn được gọi
là niềm tin chính phủ. Theo các nhà nghiên
cứu, thông thường có ba cách tiếp cận về
niềm tin của người dân: 1) Là trạng thái tâm
lý thể hiện lòng tin của người dân đối với cơ
quan nhà nước, là sự tin tưởng của người
dân đối với hành vi đúng đắn, thích đáng và
phù hợp với lợi ích công của chính phủ và cơ
quan hành chính. Niềm tin của người dân thể
hiện qua sự đánh giá đối với hành vi và kết
quả đầu ra của cơ quan hành chính trong
tương lai; 2) Là thái độ của người dân đối
với thể chế, chính sách, tổ chức bộ máy và
đội ngũ công chức hành chính (Pippa Norris,
1999). Đó có thể là thái độ tích cực, thể hiện
sự ủng hộ, thừa nhận và hài lòng, cũng có
thể là thái độ tiêu cực, thể hiện sự phản đối,
thất vọng và không hài lòng; 3) Là sự đánh
giá khách quan, khoa học của người dân đối
với mức độ thỏa mãn sự mong đợi của người
dân từ các cơ quan hành chính (Miller &
Listhaug, 1990). 

Niềm tin là nhân tố vô cùng quan trọng tác
động đến sự thành công của DVCTT. Niềm
tin vào các DVCTT được định nghĩa là một
quá trình trong đó người dân có thể xây dựng
niềm tin vào chính phủ và các giao dịch của
họ sau khi thông tin về dịch vụ được công bố
thông qua trang web của chính phủ, điều này
càng thúc đẩy ý định sử dụng dịch vụ (Beldad
et al., 2012). Niềm tin là một yếu tố quan
trọng trong việc triển khai CPĐT ở các quốc
gia đang phát triển (Mustaf et al., 2020;
Ranaweera, 2016)

2.1.2. Bài học kinh nghiệm trên thế giới
Thực tế triển khai CPĐT trên thế giới đã

cho thấy vai trò quan trọng của niềm tin trong
sự chấp nhận của công dân đối với các
DVCTT. 

Tại Nhật Bản những năm đầu thế kỉ XXI,
các chính quyền địa phương tại Nhật Bản đã
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bắt đầu đưa các thông tin về công dân của
mình vào trang web trung tâm như một phần
của mạng đăng ký thường trú mới. Với hệ
thống mới này, mọi người dân sống tại Nhật
Bản sẽ được cấp một số nhận dạng bao gồm
11 chữ số để sử dụng trong các giao dịch với
chính quyền địa phương. Những thông tin
như tên, ngày sinh, giới tính và địa chỉ sẽ nằm
trong một file dữ liệu của từng người và tất cả
các dữ liệu được lưu trữ trên máy chủ trung
tâm của chính phủ. Mục đích của hệ thống
này là làm cho cuộc sống của người dân và
việc quản lý công dân của chính quyền thành
phố trở nên dễ dàng hơn, dự án này được gọi
dưới cái tên là mạng Juki. Tại các toà thị
chính trên khắp đất nước Nhật Bản, công dân
sẽ được truy cập cơ sở dữ liệu, giao dịch với
chính quyền một cách đơn giản chỉ với việc
đánh vào mã số ID của mình. Tuy nhiên, việc
truy cập dễ dàng này cũng gióng một hồi
chuông cảnh báo trên khắp nước Nhật Bản.
Sợ rằng, tính riêng tư của nhiều công dân có
thể gặp rủi ro, nhiều chính quyền địa phương
đã từ chối kết nối với hệ thống này. Phản ứng
từ các vấn đề liên quan đến sự riêng tư đã
được dự đoán trước, nhưng việc một số thành
phố từ chối kết nối mạng Juki đã gây bối rối
cho chính phủ. Do đó, điều luật mới đã được
ban hành nhằm nghiêm cấm việc sử dụng mã
số định danh cá nhân bởi bất kỳ ai ngoài bộ
phận hành chính và gắn trách nhiệm cho
những quan chức chính phủ phải bảo mật
thông tin và ngăn chặn việc rò rỉ thông tin ra
bên ngoài. Động thái này đã xoa dịu và thuyết
phục được người dân tin tưởng sử dụng, ủng
hộ hệ thống.

Còn tại Mỹ, để bảo vệ an ninh truyền
thông trên không gian mạng, Chính phủ Mỹ
xây dựng một loạt các giải pháp đồng bộ: một
là, xây dựng hệ thống các cơ quan chuyên
trách vừa là mạng lưới phòng thủ cấp nhà
nước vừa là xử lý các thách thức với an ninh
truyền thông; hai là, hoàn thiện thể chế, chính
sách đảm bảo an ninh truyền thông; ba là, đẩy

mạnh liên kết công - tư trong đảm bảo an ninh
thông tin; bốn là, triển khai các lớp bảo vệ.
Việc xây dựng và liên tục hoàn thiện, bổ sung
các điều luật không chỉ giúp hoạt động quản
lý của Nhà nước hiệu quả hơn mà còn tạo
được sự an tâm, tin tưởng của người dân thi
tiến hành các giao dịch trực tuyến, bao gồm
các DVCTT.

2.2. Mô hình và giả thuyết nghiên cứu
Niềm tin được phát hiện như một tiền đề

của ý định sử dụng trong các nghiên cứu khác
nhau (Abu-Shanab, 2014; Hooda et al., 2022;
Ranaweera, 2016). Voutinioti (2013) cũng
cho thấy tầm quan trọng của việc bổ sung cấu
trúc niềm tin vào các lý thuyết áp dụng CPĐT
(Voutinioti, 2013). Renman và cộng sự cho
rằng niềm tin vào chính phủ và Internet, cùng
với một số biến số khác, là các yếu tố quyết
định ý định sử dụng (Rehman et al., 2012).
Horst và cộng sự cũng đã chỉ ra rằng niềm tin
vào các cơ quan chính phủ tác động đến niềm
tin vào CPĐT (Horst et al., 2007). Niềm tin
vào các DVCTT bị ảnh hưởng bởi một số yếu
tố. Một số nghiên cứu trước đây cho thấy
niềm tin này bị ảnh hưởng chủ yếu bởi hai
yếu tố chính: niềm tin vào chính phủ và niềm
tin vào công nghệ/Internet (Abu-Shanab,
2014; Ranaweera, 2016). 

Nghiên cứu do Abu-Shanab (2014) chỉ ra
niềm tin vào CPĐT có tác động thuận chiều
đến ý định sử dụng CPĐT. Trong đó, các biến
tác động đến niềm tin vào CPĐT bao gồm:
niềm tin vào chính chính phủ, mức độ quen
thuộc với Internet, niềm tin vào công nghệ,
chất lượng thông tin cũng như các mối lo ngại
về quyền riêng tư và bảo mật. Ranaweera
(2016) đề xuất năm tiền đề chính của niềm
tin: niềm tin vào chính phủ và internet, nhận
thức về bảo mật, nhận thức về quyền riêng tư,
nhận thức về rủi ro và chất lượng thông tin.
Do DVCTT là một phần quan trọng và là tập
con của CPĐT do đó có thể kế thừa các
nghiên cứu về niềm tin điện tử nói chung và
niềm tin với CPĐT nói riêng trong việc
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nghiên cứu về niềm tin đối với DVCTT. Điều
này cũng được khẳng định trong nghiên cứu
trong nhiều nghiên cứu trước đây (Fakhoury
& Aubert, 2015; Khan et al., 2021)

Bên cạnh đó, các nghiên cứu trước đây đã
chỉ ra rằng mô hình chấp nhận công nghệ
TAM là phù hợp trong nghiên cứu hành vi
người dùng, ý định sử dụng CPĐT và
DVCTT (Abu-Shanab, 2014).

Do đó, để nghiên cứu tác động của niềm
tin tới ý định sử dụng DVCTT của công dân
trên địa bàn thành phố Hà Nội, tác giả đã xây
dựng mô hình nghiên cứu dựa trên lý thuyết
nền chấp nhận công nghệ TAM1 cùng các
nhân tố tác động đến niềm tin vào DVCTT kế
thừa từ các nghiên cứu trước đây, bao gồm:
niềm tin vào cơ quan chính phủ, niềm tin vào
công nghệ, nhận thức về rủi ro và chất lượng
thông tin (hình 1).

(1) Chất lượng thông tin (IQ - Information
Quality)

Thông tin cung cấp trong các DVCTT phải
chính xác, đầy đủ và cập nhật. Chất lượng
thông tin có ý nghĩa quan trọng trong việc xây
dựng niềm tin vào các DVCTT nhằm áp dụng
các dịch vụ điện tử đó (Aloud & Ibrahim,

2014; Alzahrani et al., 2017; Fakhoury &
Aubert, 2015).

H1: Chất lượng thông tin có tác động
thuận chiều đến niềm tin của công dân vào
DVCTT 

(2) Niềm tin vào công nghệ (TiT - Trust in
Technology)

Các yếu tố về công nghệ, bao gồm inter-
net, chất lượng hệ thống, chất lượng dữ
liệu, chất lượng dịch vụ sẽ tác động đến
niềm tin của công dân với các DVCTT
(Alzahrani et al., 2017; Huy & Nhi, 2018;
Kanaan et al., 2023).

H2: Niềm tin vào công nghệ có tác động
thuận chiều đến niềm tin của công dân với
các DVCTT.

(3) Niềm tin vào cơ quan chính phủ (TiG -
Trust in Government)

Thái độ, hình ảnh của các nhân viên và các
cơ quan chính phủ có tác động nhất định đến
niềm tin của người dân với chính phủ. Trải
nghiệm và cảm nhận tốt sẽ giúp người dân
nâng cao niềm tin với CPĐT (Aloud &
Ibrahim, 2014; Alzahrani et al., 2017;
Fakhoury & Aubert, 2015).
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H3: Niềm tin vào các cơ quan chính phủ
có tác động tích cực đến niềm tin của công
dân với các DVCTT.

(4) Nhận thức về rủi ro (PR - Perceived Risk)
Các nhân tố rủi ro phổ biến được nhắc đến

trong các nghiên cứu đó là yếu tố an toàn bảo
mật và tính riêng tư. Khi người dân nhận thức
đúng, đủ và không lo ngại về các yếu tố đó thì
niềm tin với DVCTT cũng sẽ tăng lên (Aloud
& Ibrahim, 2014; Alzahrani et al., 2017;
Kanaan et al., 2023). 

H4: Nhận thức về rủi ro có tác động thuận
chiều đến niềm tin của công dân với các
DVCTT.

(5) Niềm tin vào DVCTT (TiEG - Trust in
eGovernment services)

Nghiên cứu trong lĩnh vực CPĐT chỉ ra
rằng niềm tin đóng vai trò quan trọng trong
việc dự đoán ý định sử dụng DVCTT, bởi vì
nếu người dân không tin tưởng vào dịch vụ
điện tử thì ý định sử dụng sẽ bị ảnh hưởng
(Aloud & Ibrahim, 2014; Alzahrani et al.,
2017; TSUI, 2019). 

H5: Niềm tin vào DVCTT có tác động
thuận chiều đến ý định sử dụng DVCTT của
công dân

(6) Nhận thức về tính dễ sử dụng (PEOU -
Perceived ease of use)

Mức độ sử dụng các dịch vụ CPĐT dễ
dàng, dễ hiểu và dễ tiếp cận sẽ tác động đến
thái độ và ý định sử dụng của công dân
(Abu-Shanab, 2014; Mensah, 2018; Mensah
et al., 2017).

H6a: Nhận thức về tính dễ sử dụng
DVCTT có tác động thuận chiều đến nhận
thức về tính hữu ích của DVCTT

H6b: Nhận thức về tính dễ sử dụng
DVCTT có tác động thuận chiều đến thái độ
của công dân với DVCTT

(7) Nhận thức về tính hữu ích (PU -
Perceived usefulness)

Cảm nhận về mức độ hữu ích khi sử dụng
DVCTT của người dân. Sử dụng dịch vụ công
đem lại hiệu quả và năng suất công việc cao

hơn sẽ khiến người dân có thái độ tích cực và
xu hướng sử dụng dịch vụ công nhiều hơn
(Abu-Shanab, 2014; Mensah, 2018; Mensah
et al., 2017).

H7a: Nhận thức về tính hữu ích có tác
động thuận chiều đến thái độ của công dân
với DVCTT. 

H7b: Nhận thức về tính hữu ích có tác
động thuận chiều đến ý định sử dụng DVCTT
của công dân. 

(8) Thái độ với DVCTT (ATT - Attitude)
Khi người dân có thái độ tích cực đối với

các DVCTT thì ý định sử dụng sẽ cao hơn so
với những cá nhân có thái độ tiêu cực
(Mensah, 2018; Mensah et al., 2017). 

H8: Thái độ có tác động thuận chiều tới ý
định sử dụng DVCTT của công dân.

(9) Ý định sử dụng DVCTT (BI - Behavior
Intention)

Mức độ mà người dân dự định, lập kế
hoạch và mong đợi sử dụng các dịch vụ
CPĐT (Abu-Shanab, 2014; Aloud & Ibrahim,
2014; Alzahrani et al., 2017; Fakhoury &
Aubert, 2015; Huy & Nhi, 2018; Mensah,
2018; Mensah et al., 2017). 

Chi tiết thang đo được mô tả trong bảng 1.
3. Phương pháp nghiên cứu
Để đạt được mục tiêu nghiên cứu, tác giả

sử dụng kết hợp 2 phương pháp: nghiên cứu
định lượng và nghiên cứu định tính. Phương
pháp nghiên cứu định tính được sử dụng
trong giai đoạn đầu tổng hợp đánh giá tài liệu
và xây dựng khung lý thuyết, xây dựng mô
hình cùng các giả thuyết nghiên cứu. Bên
cạnh tổng quan tài liệu, dữ liệu định tính còn
được thu thập thông qua hình thức phỏng vấn.
Ứng viên tham gia phỏng vấn là các nhà khoa
học có sự hiểu biết về vấn đề nghiên cứu và
những công dân đã có trải nghiệm với
DVCTT. Các buổi phỏng vấn diễn ra trực
tuyến trên nền tảng Google meet với mục
đích tìm ra biến mới cũng như góp ý và thảo
luận để hoàn thiện thang đo trước khi tiến
hành khảo sát chính thức.
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Với phương pháp định lượng, các dữ liệu
sơ cấp được thu thập thông qua hình thức
phiếu điều tra. Phiếu điều tra được thiết kế sử
dụng thang đó Likert 7 mức độ. Phiếu điều tra
được in ra và gửi trực tiếp thông qua các mối
quan hệ của tác giả, đồng thời được gửi trực
tuyến qua các kênh zalo, facebook, gmail.
Đối tượng điều tra là công dân đang sinh sống
trên địa bàn thành phố Hà Nội.

Kích thước mẫu nghiên cứu được xác định
theo Hair và cộng sự. Trong cuốn A Primer on
Partial Least Squares Structural Equation
Modeling, Hair và cộng sự đã đề xuất quy tắc
10 lần để xác định mẫu tối thiểu trong PLS-
SEM (Hair et al., 2021). Quy tắc này như sau:

Quy tắc 1: Mẫu tối thiểu sẽ bằng 10 lần số
biến quan sát của một cấu trúc thang đo
(biến) dạng nguyên nhân có nhiều biến quan
sát nhất.

Quy tắc 2: Mẫu tối thiểu sẽ bằng 10 lần
số đường dẫn tác động hướng vào một cấu
trúc thang đo có nhiều đường dẫn hướng
vào nó nhất.

Khi áp dụng 2 quy tắc trên vào mô hình
nghiên cứu ta đều có kích thước mẫu tối thiểu
là 40.

Tuy năng lực thống kê vẫn ở mức độ chấp
nhận được khi mẫu nhỏ hơn 100 nhưng lượng
mẫu càng cao càng tăng tính chính xác của
ước lượng.

Trong quá trình điều tra, tác giả thu về 405
mẫu trong đó có 28 mẫu không hợp lệ. Cuối
cùng có 377 phiếu, điều này là phù hợp với
yêu cầu về cỡ mẫu ở trên và sẽ được đưa vào
phân tích ở các bước tiếp theo.

Trong bài nghiên cứu, tác giả sử dụng
phần mềm SmartPLS 3.0 để xử lý và phân
tích dữ liệu. Các nội dung phân tích bao gồm:
Đánh giá mô hình đo lường và Đánh giá mô
hình cấu trúc.

4. Kết quả nghiên cứu và thảo luận
Trong số 377 công dân tham gia khảo sát,

tỷ lệ nữ giới cao hơn đáng kể so với nam giới.
Ứng viên giới tính nữ là 264 người tương

đương 70.03%. Ứng viên giới tính nam là 113
người tương ứng 29.97%. Không có ứng viên
nào tham gia khảo sát lựa chọn giới tính
“khác”. Việc chênh lệch nhiều giữa tỷ lệ giới
tính nam và nữ có thể gây ra sự thiếu tính đại
diện của mẫu. Đây cũng là một trong những
hạn chế của phương thức lấy mẫu ngẫu nhiên,
thuận tiện. Năm sinh của ứng viên tập trung
phần lớn trong khoảng từ năm 1981 - 1996
(chiếm 52.79%) và 1997 - 2012 (chiếm
38.2%). Chỉ có 6 ứng viên tương đương
1.59% sinh ra trước năm 1965 và 28 ứng viên
tương đương 7.43% sinh ra trong khoảng
1965-1980. 

4.1. Kết quả đánh giá mô hình đo lường
Có hai loại mô hình đo lường đó là mô

hình đo lường kết quả và mô hình đo lường
nguyên nhân (hay còn gọi là mô hình cấu
tạo). Ở bước đánh giá mô hình đo lường, cần
đánh giá lần lượt cả hai loại mô hình này
trước khi chuyển sang bước đánh giá mô hình
cấu trúc.

4.1.1. Đánh giá mô hình đo lường
nguyên nhân

Các mô hình đo lường nguyên nhân trong
mô hình nghiên cứu đó là: Chất lượng thông
tin, Niềm tin vào công nghệ, Niềm tin vào các
cơ quan chính phủ, Nhận thức rủi ro, Niềm tin
vào DVCTT, Nhận thức tính dễ sử dụng,
Nhận thức tính hữu ích.
Để đánh giá mô hình đo lường nguyên

nhân, tác giả đã tiến hành kiểm định qua các
bước: 1) Đánh giá mức độ tin cậy của biến
thang đo thông qua hệ số Cronbach’s Alpha;
2) Đánh giá mức độ đa cộng tuyến giữa các
thang đo (thang đo) thông qua hệ số Outer
VIF; 3) Đánh giá mức ý nghĩa thống kê của
trọng số thông qua chỉ số P-value.

Việc đánh giá độ tin cậy của thang đo và
giá trị thang đo được thực hiện bằng phương
pháp hệ số tin cậy Cronbach’s Alpha. Giá trị
quả Alpha lớn hơn 0,8 là thang đo lường tốt;
từ 0,7 đến 0,8 là sử dụng được; từ 0,6 trở lên
là có thể sử dụng trong trường hợp khái niệm
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nghiên cứu là mới hoặc là mới trong bối cảnh
nghiên cứu (Hair et al., 2021). Các thang đo
trong mô hình đo lường nguyên nhân của
nghiên cứu đều đạt mức độ tốt.

Theo Hair và cộng sự (2009) cho rằng,
VIF > 10 sẽ xảy ra đa cộng tuyến mạnh
(Joseph F. Hair, 2009). Thước đo mức độ
phóng đại phương sai (Variance Inflation
Factor, VIF) đòi hỏi phải nhỏ hơn 10, thậm
chí ở mức VIF bằng 5 đã có thể xảy ra đa
cộng tuyến. Trong lần xoay ma trận thứ nhất,
các thang đo PEOU2 và TiT3 có mức outer
VIF lần lượt là 6.319 và 6.486 lớn hơn tiêu
chuẩn nên sẽ loại 2 thang đo này khỏi mô
hình trước bước kiểm định P-value.

Khi đánh giá chỉ số P-value lần một, với P-
value > 0.05, các thang đo TiEG2, PR1, TiG2,
PU1, IQ1 không có ý nghĩa đo lường lần lượt
cho các biến TiEG, PR, TiG, IQ. Do đó tác
giả loại bỏ các thang đo này và tiến hành đánh
giá lại mức độ đa cộng tuyến Outer VIF và
mức ý nghĩa thống kê P-value của mô hình đo
lường nguyên nhân sau khi đã loại TiEG2,
PR1, TiG2, PU1, IQ1.

Dưới đây là kết quả đánh giá đa cộng
tuyến và P-value sau khi đã loại các thang đo
không hợp lệ ở bước trên (TiT3, PEOU2,
TiEG2, PR1, TiG2, PU1, IQ1). Kết quả cho

thấy các thang đo còn lại đều thỏa mãn các
điều kiện để tiến tới bước kiểm định mô hình
cấu trúc.

4.1.2. Đánh giá mô hình đo lường kết quả
Mô hình đo lường kết quả là mô hình đo

lường sử dụng một tập hợp các thang đo kết
quả (effect indicators) hay còn gọi là các
thang đo phản ánh (reflective indicators) để
đo lường biến tiềm ẩn. Các mô hình đo lường
kết quả trong nghiên cứu đó là: Thái độ và Ý
định sử dụng. Để đánh giá mô hình đo lường
kết quả, tác giả đã tiến hành kiểm định qua
các bước: 1) Đánh giá mức độ tin cậy của
thang đo thông qua Hệ số tải ngoài (Outer
loading); 2) Đánh giá mức độ chính xác về
hội tụ thông qua chỉ số AVE và 3) Đánh giá
mức độ chính xác về sự phân biệt thông qua
chỉ số HTMT.

Các thang đo đều có hệ số tải ngoài đạt
mức yêu cầu (lớn hơn 0.7) do đó các thang
đo của biến ATT và BI đều đạt được mức độ
tin cậy để tiến hành các bước kiểm định tiếp
sau. Theo Hair và cộng sự (2009), nếu AVE
≥ 0.5 thang đo đạt mức độ chính xác về sự
hội tụ. Khi AVE < 0.5 thì không đạt mức độ
chính xác về sự hội tụ. Như vậy thang đo
của cả ATT (0.853) và BI (0.892)  đều đạt
được sự hội tụ theo yêu cầu. Kết quả đánh
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giá mức độ chính xác về phân biệt giữa các
thang đo, HTMT ≤ 0.85 thì đạt được mức độ
chính xác về sự phân biệt giữa 2 cặp thang
đo. Như vậy, với HTMT = 0.773, kết luận
có sự phân biệt giữa thang đo của ATT và
thang đo của BI.

4.2. Kết quả đánh giá mô hình cấu trúc
Đánh giá mô hình cấu trúc liên quan tới ba

nội dung chính: 1) Đánh giá mức độ đa cộng
tuyến giữa các biến trong mô hình thông qua
chỉ số Inner VIF; 2) Đánh giá mức ý nghĩa
thống kê P-value và độ lớn của hệ số hồi quy
Sample mean; 3) Đánh giá vai trò giải thích
của biến tác động tới biến phụ thuộc thông
qua chỉ số R2 và f2.

Chỉ số Inner VIF giữa các biến trong mô
hình đều nhỏ hơn 3, không xuất hiện đa cộng
tuyến giữa các biến tiềm ẩn trong mô hình
nghiên cứu. Các biến được giữ nguyên để tiến
hành các bước đánh giá tiếp theo.

Các biến TiT, TiG, IQ và PR đều có tác
động thuận chiều tới biến TiEG với hệ số hồi
quy lần lượt là 0.147, 0.351, 0.114 và 0.309.
Các biến TiEG, ATT và PU đều có tác động
thuận chiều tới BI với hệ số hồi quy lần lượt
là 0.151, 0.456 và 0.25. Biến PEOU tác động
thuận chiều đến ATT và PU với hệ số hồi quy
lần lượt là 0.231 và 0.677. Biến PU cũng tác
động thuận chiều đến biến ATT với hệ số hồi

quy là 0.584. Các mối quan hệ đều có ý nghĩa
thống kê với mức P-value < 0.05.

Như vậy tất cả các giả thuyết nghiên cứu
đều được chấp nhận. Chất lượng thông tin,
Niềm tin vào công nghệ, Niềm tin vào cơ
quan chính phủ, Nhận thức về rủi ro có tác
động thuận chiều đến niềm tin của công dân
với DVCTT. Ý định sử dụng DVCTT của
công dân chịu tác động thuận chiều từ Niềm
vin vào DVCTT, Nhận thức tính dễ sử dụng,
Nhận thức tính hữu ích và Thái độ. Trong đó,
Nhận thức tính dễ sử dụng có tác động thuận
chiều tới Nhận thức tính hữu ích, Thái độ
đồng thời có mối quan hệ tác động gián tiếp
đến Thái độ thông qua Nhận thức tính hữu
ích. Mô hình đo lường cấu trúc được thể hiện
ở hình 2.

R2 hiệu chỉnh của ATT bằng 0.576, như
vậy các biến độc lập PU và PEOU giải thích
được 57.6% sự biến thiên của biến ATT. R2
hiệu chỉnh của BI bằng 0.563, như vậy các
biến độc lập PU, TiEG và ATT giải thích được
56.3% sự biến thiên của biến BI. R2 hiệu
chỉnh của PU bằng 0.457, như vậy biến độc
lập PEOU giải thích được 45.7% sự biến
thiên của biến PU. R2 hiệu chỉnh của TiEG
bằng 0.616, như vậy các biến độc lập IQ, TiT,
TiG và PR giải thích được 61.6% sự biến
thiên của biến TiEG.
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Bảng 3: Giá trị P value mô hình đo lường nguyên nhân lần 2

(Nguồn: Tổng hợp dữ liệu từ phần mềm Smart SPL 3.0)
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Bảng 4: Đánh giá mối quan hệ tác động P-value

(Nguồn: Tổng hợp dữ liệu từ phần mềm Smart SPL 3.0)

(Nguồn: Dữ liệu từ phần mềm Smart SPL 3.0)
Hình 2: Mô hình kết quả nghiên cứu
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Với mức f2 ≥ 0.35:  PU có mức tác động
mạnh đến ATT; PEOU có mức tác động mạnh
đến PU. Với mức 0.15 ≤ f2 < 0.35: ATT có
mức tác động trung bình đến BI Với mức 0.02
≤  f2 < 0.15: PEOU có mức tác động nhỏ tới
ATT; PU và TiEG có mức tác động nhỏ tới
BI; TiG, TiT và PR có mức tác động nhỏ tới
TiEG Với mức f2 < 0.02: IQ có mức tác động
cực kỳ nhỏ tới TiEG.

5. Kết luận và kiến nghị
Trong bài nghiên cứu này, tác giả đã tìm

hiểu ý định sử dụng DVCTT của công dân
dưới sự tác động của yếu tố niềm tin. Nghiên
cứu được tiến hành tại thành phố Hà Nội với
đối tượng tham gia khảo sát là công dân
đang sinh sống trên địa bàn thành phố. Kết
quả kiểm định bằng phần mềm SPSS 20 và
Smart PLS 3.0 với 377 phiếu hợp lệ cho thấy
niềm tin vào DVCTT có tác động thuận
chiều tới ý định sử dụng. Bên cạnh đó,
nghiên cứu cũng chỉ ra các nhân tố tác động
đến niềm tin vào DVCTT được xác nhận bao
gồm: niềm tin vào chính phủ, nhận thức về
rủi ro và niềm tin vào công nghệ và chất
lượng thông tin. Các giả thuyết nghiên cứu
đều được chấp nhận.

Từ kết quả trên, tác giả đề xuất một số kiến
nghị nhằm gia tăng ý định sử dụng DVCTT
thông qua cải thiện niềm tin của công dân.
Niềm tin có thể được xây dựng thông qua một
số cách thức, như:

- Nâng cao uy tín và hình ảnh của các cơ
quan chính phủ nhằm cải thiện niềm tin của
công dân đối với các cơ quan nhà nước. Khi
người dân có niềm tin với các cơ quan nhà
nước thì niềm tin của họ với các DVCTT do
cơ quan nhà nước cung cấp cũng theo đó
được nâng cao.

- Để sử dụng các DVCTT, công dân cần có
kiến thức và kĩ năng về công nghệ. Các hoạt
động về giáo dục, tuyên truyền, hỗ trợ và phổ
biến kiến thức sẽ giúp người dân có niềm tin
với internet, với các nền tảng cung cấp dịch
vụ trực tuyến cũng như tin tưởng thực hiện

các giao dịch thông qua các thiết bị như máy
tính hay điện thoại thông minh.

- Những lo lắng về rủi ro tiềm ẩn khi tham
gia vào các hệ thống cung cấp DVCTT sẽ làm
giảm niềm tin và ý định sử dụng dịch vụ. Để
người dân yên tâm thì cơ quan nhà nước cần
có những cam kết và hành lang pháp lý trong
việc bảo vệ quyền riêng tư, cá nhân và bảo
mật thông tin cho công dân.

Bên cạnh đó, cũng từ kết quả nghiên cứu
có thể thấy mức độ tiếp cận (truy cập và sử
dụng) với DVCTT đạt mức độ cao tuy nhiên
vẫn có tỷ lệ nhất định chưa sử dụng, chưa truy
cập vào các nền tảng cung cấp dịch vụ công.
Sau đây là một số kiến nghị, có thể xem xét,
áp dụng và triển khai nhằm nâng cao ý định
sử dụng DVCTT của công dân trên địa bàn
thành phố Hà Nội:

- Xây dựng và triển khai các chương trình
tuyên truyền: Để nâng cao sự chấp nhận của
công dân, chính phủ cần đưa ra các chương
trình tuyên truyền một cách hiệu quả để họ có
thể nhận thức được tầm quan trọng và cần
thiết trong việc sử dụng DVCTT. Các chương
trình này có thể thực hiện trên các ứng dụng
mà công dân thường xuyên sử dụng như
Facebook, Instagram, Tiktok,...; tổ chức các
sự kiện thảo luận trực tuyến hay hợp tác với
những người nổi tiếng và có sức ảnh hưởng.

- Tích hợp các tiện ích thiết yếu: Chính
phủ nên xem xét, bổ sung và nâng cấp các
chức năng DVCTT với các tiện ích thiết yếu,
mở rộng quy mô sử dụng không chỉ trong các
thủ tục hành chính hay dịch vụ công mà còn
phục vụ cho cuộc sống hằng ngày để các nền
tảng của chính phủ có thể phát huy được tính
hữu ích của mình. Một số chức năng có thể kể
đến như chức năng thanh toán giao dịch, quản
lý hồ sơ, tư vấn, nhắc hẹn…

- Đảm bảo bảo mật thông tin: Các nền tảng
trực tuyến có thể gặp nhiều rủi ro, đặc biệt
hậu quả mang lại đối với các ứng dụng định
danh điện tử rất lớn và cực kỳ nguy hiểm. Vì
vậy, chính phủ cần phải đảm bảo rằng thông
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tin của người dân được bảo mật và không thể
bị giả mạo.

- Hỗ trợ người dân trong quá trình đăng ký
và sử dụng: Chính phủ nên tổ chức các đợt
đăng ký để có thể hướng dẫn chi tiết và hỗ trợ
người dân trong quá trình đăng ký tài khoản,
đưa ra các quy trình, các bước để người dân
làm quen và mang lại sự dễ dàng trong quá
trình sử dụng.!
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Summary

This study is based on the inheritance of
the TAM (Technology Acceptance Model)
and the theory of electronic trust to evaluate
and measure the relationship between trust
and the intention to use e-government ser-
vices of citizens in Hanoi. The results of SEM
testing with survey data from 377 citizens
showed a positive impact between trust and
the intention to use e-government services
and confirmed the factors affecting trust.
Specifically, factors that positively affect trust
in e-government services include: trust in
government, risk perception, trust in technol-
ogy and information quality.The study also
proposed a number of recommendations to
increase the intention to use e-government
services by improving citizens’ trust.
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