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CAC YEU TO TAC PONG PEN HANH VI SU DUNG DICH VU CONG
TRUC TUYEN CUA NGUOI DAN TAlI THANH PHO HO CHI MINH

Nguyén Ngoc T Anht, Nguy&n Thi Hong?

Tom tat
Muc tiéu ciia nghién cizu ndy nham xdc dinh cac yéu té anh hwong dén hanh vi si dung dich vy cong truc
tuyén (DVCTT) cuia nguoi dan tgi thanh pho Ho Chi Minh. Diz liéu nghién cizu diroc thu thap tir 948 phiéu
d6i véi nguwoi dan thuc hién cac giao dich tai cde co quan hanh chinh trén dia ban tai 22 don vi Uy ban
nhan dan Quan/Huyén, thanh phé Ho Chi Minh; két qud thu vé c6 911 phiéu hop 1é. Cdc phirong phdp
phan tich di liéu duwroc sir dung gom kiém dinh do tin cdy cia thang do, phdn tich nhén t6 kham pha (EFA),
phan tich tiong quan, phdn tich héi quy va kiém dinh sw phti hop ciza mo hinh. Két qua nghién cizu chi ra
rang 03 yéu té anh huéng dén hanh vi sir dung DVCTT ciia ngueoi ddn trén dia ban thanh phé Ho Chi
Minh 1a: Ky veng né luc, ky vong hiéu qua va nhan thic rii ro. Tir mire dé dnh hwong cia cac yéu ta,
nhom tac gia khuyén nghi mét sé giai phap nham giiip gia ting sw liwa chon cia nguwoi dan trong viéc sir
dung dich vu cong tric tuyén trén dia ban thanh pho. Hé Chi Minh.
Tir khoa: Dich vu cdng, hanh vi, Dich vu cong triec tuyén.
FACTORS AFFECTING THE BEHAVIOR OF PEOPLE USING
ONLINE PUBLIC SERVICES IN HO CHI MINH CITY
Abstract
This study aims to determine the factors affecting the behavior of people using online public services in
Ho Chi Minh City. Research data was collected from 948 people performing transactions at
administrative agencies in People's Committees of 22 Districts, Ho Chi Minh City; of which 911
observations were valid. The analysis methods include testing the reliability of the scale, exploratory
factor analysis (EFA), correlation analysis, regression analysis, and model fit test. Research results show
03 factors affecting the behavior of people using online public services in Ho Chi Minh City: Effort
expectations, performance expectations, and risk perception. From the influence of these factors, the
authors recommend a number of solutions to help increase people's uses of online public services in Ho
Chi Minh City.
Keywords: Public service, behavior, Online public service.
JEL classification: C51, C81; J38; J45.

1. Giéi thigu

Ngay nay, chuyén déi s dem lai nhirng
tiém ning vé d6i maéi sang tao khong 16 va gitp
dua ra giai phap vugt qua cac rao can trong moi
linh vye nhu tu dong hoa, logistics, dich vu y té,
gido duc va dich vu céng (K. Sandkuhl va H.
Lehmann, 2017). Trong d6 “Dich vu céng” 1a mot
kh&i niém cé nhiéu cach tiép can va cach hiéu
khac nhau, tuy nhién dit trong bi canh thyc tién
cua Viét Nam, “dich vu cong” c6 thé duogc dinh
nghia voi ba ndi dung co ban nhu sau: (1) “Dich
vu cbng la nhitng hoat dong thuoc trach nhiém caa
Nha nudce, do Nha nudc truc tiép thuc hién hoic
uy quyén cho céc chu thé khong phai 1a Nha nuéc
thuc hién”, (2) “Dich vu cdng la hoat dong duoc
phan biét v&i cac hoat dong quan ly nha nudc,
cling nhu vé6i cac hoat dong thuc thi cdng quyén

noi chung”, va (3) “Dich vu cong c6 s¢ ménh
trugc hét va quan trong nhat I1a cung cap nhiing
dich vu dap ng céc nhu cau thiét yéu, téi thiéu
ctia x4 hoi, xuat phat tir muc tiéu nham xay dung
mot x& hoi cong bang, on dinh va phéat trién hai
hoa” (P. T. Nguyen, 2003). Dich vu cdng truc
tuyén (DVCTT) la “dich vu hanh chinh cong va
cac dich vu khéc cua co quan nha nude dugc cung
cap cho cac to chirc, ca nhan trén moi trudng
mang” (Nghi dinh 43/2011/ND-CP), gidp tiét
kiém thoi gian, chi phi va ndng cao hiéu qua phuc
vu C4c nhu cau vé dich vu cdng ciia nguoi dan (G.
Hu va cong su, 2008; J. Becker va cong su, 2008).

Trén thé giéi, mod hinh chap nhan cong nghé
da nhan dwoc sy quan tm cua nhiéu nha nghién
ctru, cdc cong trinh nghién ciu cta cac tac gia
Venkatesh va cong su (2003), cho thay hanh vi sir
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dung DVCTT bi tac dong hoac anh huong cua
nhitng nguoi xung quanh, than thiét hoic quan
trong dén viéc ca nhan; Ky vong nd luc, ky vong
hiéu qua va nhan thtc rai ro ¢ méi quan hé véi
hanh vi sat dung DVCTT. Adel Al Khattab va
Cong su (2015), da chi ra rang rai ro duoc nhan
thirc c6 anh huong nghich bién tryc tiép va dang
ké dén y dinh str dung dich vy cua nguoi dan.
Kurfali va cong su (2017), cho thay Ky vong hiéu
qua 1a nhan t6 quan trong nhat va cé nhiéu tac
dong manh nhat dén y dinh hanh vi sir dung va
chiu tac dong tich cuc boi hai yéu té Niém tin
Internet va Niém tin chinh pha. Nguoc lai hai yéu
t6 d6 1a Niém tin chinh phua, Ky vong nd luc khdng
tac dong dén y dinh hanh vi sir dung DVCTT. Mic
do, trén thé giéi va trong nuéc c6 nhiéu mé hinh
nghién cau chip nhan st dung cong nghé hay
chap nhan chinh phu dién tir dé giai thich cho viéc
chap nhan sir dung cong nghé cta ngudi dan, tuy
nhién cac nghién ciru vé y dinh hanh vi sir dung
DVCTT con it, tai TP. H5 Chi Minh chua c6
nghién cau nao vé hanh vi sir dung DVCTT cuia
nguoi dan, chinh vi vay, nhdm téc gia thuc hién
nghién ctu 1a can thiét, Két qua nghién ctcu nham
tim hiéu ban chat quan hé cua cac yéu t6 nay trong
moi treong khu vye cong, cling nhu dong gop co
s& khoa hoc cho nhirng nha lanh dao khip ca nuéc
trong cach thirc quan tri cdng; gop phan xay dung
nén hanh chinh cong hién dai, dam bao céng khai
minh bach, phuc vu t6t nhu ciu cua nguoi dan va
phat trién dat nuoc.
2. Co sé ly thuyét va mé hinh nghién cieu
2.1. Y dinh sir dung dich vu cong truc tuyén

T nam 1980, thuat ngir “Dich vu cong”
da sir dung rong réi trén thé gigi, trong suy nghi
cta nhiéu nguoi, dich vu cong dong nghia voi
dich vu do Chinh phu cung cap. Dich vu cong la
cac hoat dong cung cip san pham, dich vu thiét
yéu cho nguoi dan do Nha nuéc hoic cé nhan, to
chac khéng phai Nha nudc dam nhan khéng
nham muc tiéu lgi nhuan (L& Chi Mai, 2003).
Trong nhimg nim gan day, dich vu cong dang
dan duoc chuyén sang mot giai doan méi, giai
doan ma Chinh phu dat nguoi dan & vi tri trung
tam dé phuc vu (Dehardr, 2007).

Theo huéng dan tai Nghi dinh s6
43/2011/ND-CP, ngay 13/6/2011 cua Chinh phu
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quy dinh “ Dich vu cdng truc tuyén Ia dich vu
hanh chinh cdng va céac dich vu khéc cua co quan
nha nudc dugc cung cap cho céc té chic, ca nhan
trén moi trudng mang”. Va theo Piéu 5, Thong tu
6 32/2017/TT-BTTTT, ngay 15/11/2017 cta B
Thong tin va truyén thong quy dinh dich vu cong
c6 4 muc do.

Hanh vi du dinh va cac nhan té lién quan

Hanh vi du dinh (Planned behavior): 1a du
doan y dinh ctia mot ca nhan tham gia vao mét
hanh vi tai mot dia diém va thoi gian. N6 dat ra
rang hanh vi ca nhan dugc diéu khién boi y dinh
hanh vi. Trong d6, y dinh hanh vi I& mot chtic
ning cua ba yéu t quyét dinh: thai do ca nhan doi
v6i hanh vi, chuian myc cha quan va kiém soat
hanh vi nhan thac (Ajzen, 1991).

Thai d¢ doi véi hanh vi (Attitude towards
behavior): diéu nay lién quan dén mac d6 ma mot
ca nhan cé cam xuc tich cuc hoac tiéu cuc cua
hanh vi dang quan tdm. N6 doi hoi nén xem xet
két qua cua viéc thuc hién hanh vi (Ajzen, 1991).

Y dinh hanh vi (Behavioral intention): Day la
mot bién phép ty quyén cho hanh vi. N6 dai dién
cho dong lyc ciia mot nguoi theo nghia ké hoach ¢
y thirc ciia nguoi d6 hodc quyét dinh thyuc hién mot
s6 hanh vi nhat dinh (Conner & Armitage, 1998).

Chuan myc chi quan (Subjective norms):
Pé cap dén niém tin vé viéc nhitng c& nhan quan
trong khac nghi rang anh ta hoic ¢ ta s& thyuc hién
hanh vi. N6 lién quan dén van dé nhan thic cia
mot ngudi V& moi truong x& hoi xung quanh hanh
vi (Ajzen, 1991).

Ly thuyét hanh vi lya chon

Mot sé nghién ciru da sir dung md hinh
TAM dé kiém tra sy chap nhan céng nghé théng
tin ctia ngudi dung, vi du, trong e-mail (Gefen va
Straub, 1997; Szajna, 1996), cong tac dién tu
(Dasgupta va coéng su, 2002), Trang website
(Koufaris, 2002; Lin va Lu, 2002; Van der
Heijden, 2003), y dinh mua sim tryc tuyén (Van
der Heijden, 2003; Verhagen, & Creemers, 2003).

Céc bién s6 bén ngoai khéc ciing c6 thé anh
hudng dén viéc ngudi ding chap nhan céng nghé
théng tin (Moon va Kim, 2001). Venkatesh va
Davis (1996), cho rang “nhan thirc c6 anh huéng
tryc tiép dén y dinh hanh vi, khéng théng qua vai
tro trung gian cua thai do ddi vai viéc st dung”.
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Hinh 1. M& hinh chdp nhdn cong nghé (TAM)

2.2. Gid thuyét nghién ciu

Mosi quan hé gi@a Ky veng hiéu qud va
hanh vi si&r dung DVCTT

Ky vong hiéu qua chinh Ia nhirng hiéu qua,
loi ich cua viéc sir dung cbng nghé ma ngudi do
mong muén, ky vong. Mirc d6 ma mot ngudi tin
rang viéc ho chap nhan va st dung céng nghé sé
dem lai hiéu qua I6n hon trong cong viéc cua minh
(Venkatesh va cong su, 2003). Trong nghién cau
nay, tac gia st dung lgi ich nhan thuc caa nguoi
dan dua trén viéc thuc hién giao dich céc thu tuc
hanh chinh cta nguoi dan véi cac co quan nha
nuéc qua mang Internet dé do luong yéu té Ky
vong hiéu qua duoc.

Ky vong hiéu qua dugc do luong baoi cac
yéu té nhu: 1am tang tinh hitu ich, giao dich nhanh
chéng, cong bang, binh dang gitta moi ngudi, tiét
kiém thoi gian, chi phi. Nndm tac gia dé xuat gia
thuyét nhu sau:

H1: Ky vong hiéu qua c6 anh huong tich
cuee dén hanh vi siz dung DVCTT.

Méi quan hé giira Anh hwong x& hgi va
hanh vi stz dung DVCTT

Anh huéng x4 hoi chinh la mtrc do tac dong
hoac anh huong cua nhitng nguoi xung quanh,
than thiét hodc quan trong dén viéc ca nhan lya
chon hay khéng lgya chon sir dung cong nghé
(Venkatesh va cong sy, 2003). Anh huong x& hoi
chinh la yéu té quyét dinh tryc tiép caa hanh vi va
duoc thé hién nhu 1a chuan myc chu quan. Trong
nghién ctu nay, Anh huong xa hoi dugc hiéu
chinh 1a hanh vi st dung DVCTT cua nguoi dan
s& tang 1én néu chiu su tc dong tir ban bé, nhirng

Nguon: Venkatesh va céng su, (1996)
ngudi quan trong va chinh quyén. Nhom tac gia
dé xuét gia thuyét nhu sau:

Bién hanh vi st dung dich vu 1 bién Iy
thuyét va rat khé do luong trong thuc té. Hanh vi
chi dién ra khi khach hang sir dung dich vu cong.
Pé diéu tra bang hoi luc ngudi tra loi khdng sir
dung dich vu c6ng thi can phai st dung bién thyuc
nghiém. Bién thuc nghiém ¢ day 1a y dinh sir dung
dich vu cong. T4c gia can phai 1am rd bién/ nhan
t6 vé mat ly thuyét (theoretical definition) va bién
thuc nghiém (operational definition). Vi du: Bién
gi6i tinh vé mat ly thuyét 12 Nam va Nir thi bién
thuc nghiém c6 thé s dung 0 12 nam va 1 1a ni.

H2: Anh huéng x& héi ¢é tac dong tich cuc
dén hanh vi sir dyng DVCTT.

Méi quan hé giira Ky vong né luc va hanh
vi str dung DVCTT

La viéc nguoi dan ky vong trong viéc sir
dung hé théng DVCTT moét cach dé dang, thuan
tién. Trong nghién ctu cua Venkatesh va cong
su (2003), di chi ra ring sy anh huéng cua ky
vong nd luc d6i véi nix 12 16n hon so voi nam.
Trong nghién cau nay, viéc dé dang hoc cach str
dung hé théng, d& dang thu huéng céc dich vu
tir chinh quyén va cé su twong tac tbt gitta ngudi
dung va trang Website l1a cac yéu t dé thyuc hién
do luong Ky vong nd luc. Nhom tac gia dé xuat
gia thuyét nhu sau:

H3: Ky vong né luc c6 anh huong tich cuc
dén hanh vi sir dung DVCTT.

Mai quan hé gizza Nhdn thizc rii ro va hanh
vi sur dung DVCTT

Chinh la mirc 6 ma nguoi str dung dich vu
cam thay ho c6 thé gap phai nhitng rai ro khi st
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dung Internet dé giai quyét cac thu tuc hanh chinh
(Venkatesh va cong su, 2003). thdng tin ca nhéan
bi 16, mat tién thanh toan 18 phi nhung khong thuc
hién dugc giao dich,... Trong nghién ctu nay, rai
ro dugc nhan thie duge do ludng bang nhing lo
ngai vé thiét hai va cam giac dung hay sai khi st
dung dich vu va hanh vi st dung DVCTT c6 kha

Ky vong hi¢u qua

Anh huéng x& hoi

Ky vong n luc

Nhan thic rai ro

nang thiét hai nhu thé ndo. Nhém tac gia dé& xuit
gia thuyét nhu sau:

H4: Nhdn thizc rii ro c6 anh huong tiéu cuc
dén hanh vi sir dung DVCTT

M&b hinh nghién ctru dé xuét

Ttr c4c gia thuyét néu trén, md hinh nghién
ctru dugc dé xuat nhu trong Hinh 2.

Y dinh sir dung
dich vu cc}ng
truc tuyén

Hinh 2. M6 hinh nghién citu dé xuat

3. Phuong phép nghién ciru
3.1. Thiét ké nghién ciru

Dit liéu so cdp duoc thu thap biang bang cau
hoi, bang nay duogc thiét ké nham xac dinh nhan
thic cia dap vién vé Ky vong hiéu qua, Anh
huong xa hoi, Ky vong nd luc, Nhan thac rii ro.
Hinh 2 dién ta md hinh nghién ctru dé xuat.
3.2. Do luong

Téc gia da st dung ba yéu to tac dong truc
tiép d¢én Y dinh str dung dich vu cong tir mé hinh
UTAUT cua Venkatesh va cong su (2003), gom Ky
vong hiéu qua (KVHQ), Ky vong nd luc (KVNL),
Anh huong x& hoi (AH), két hop voi yéu t6 Nhan
thire rai ro (RR) dugc néu tai cac nghién cau cua
Adel Al Khattab va Cong su (2015). Bang cau hoi
dugc tong hop tir nhiéu nghién ctru truée. Mot sb
thay d6i dugc thuc hién sau khi nghién ctru dinh
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Nguon: Nhém tac gia dé xuat
tinh. Thang do Likert 5 khoang dugc str dung, tur 1
(hoan toan khong dong ¥) dén 5 (Hoan toan dong
y). C6 21 bién quan sat trong 5 nhan t6 (Bang 1),
ngoai ra, cac bién kiém soat nhu gioi tinh, tudi, trinh
do, k¥ nang str dung internet, va Tinh trang st dung
internet cing dugc thu thap dir liéu. (Bang 2)

Pé do ludng bién y dinh sir dung dich vu
cdng tryc tuyén cia nguoi dan tai TP. Ho Chi
Minh, 3 muc héi duoc stir dung, cac muc hoéi nay
dugc trich tir nghién ctru cua Kurfali va cong su,
(2017). B6n muc hoi duge ding dé do lwong cac
bién: ky vong hiéu qua; Anh huéng x& hoi; Ky
vong nd luc dugc trich tir nghién ciru caa Kurlali
va cong sy, (2017). Nam muc hoi dugc ding dé
do Iuong bién Nhan thirc rui ro duoc trich tir
nghién ctu cua Adel Al Khattab va Cong su,
(2015). (Bang 1).
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Bdng 1: Trich nguén thang do

Bién sb

Bién quan sat

Ngudn

T6i c6 ké hoach st dung DVCTT

Y dinh st dung
dich vu cong truc

tuyén (GB) Tai s€ sir dung DVCTT

Toi du dinh stir dung DVCTT

Kurfali va cong
su, (2017)

T6i nhan thay st dung DVCTT I hitu ich.

Ky vong hiéu QuUagy qung DVCTT gitp i thuc hién cac thit tuc hanh chinh

Kurfali va cong su,
(2017)

Kurfali va cong su,
(2017)

(KVHQ) vé6i chinh quyén mot cach nhanh chéng.
Str dung DVCTT mang lai sy cong bang, binh dang gitra moi
nguoi.
St dung DVCTT gilp t6i tiét kiém thoi gian va chi phi.
Nhitng nguoi quan trong véi toi nghi rang toi nén sir dung
DVCTT.

Anh huong x4 hoi  T6i s& st dung DVCTT néu ban bé, ddng nghiép tdi sir dung

(AH) chung.

T6i s& sir dung DVCTT néu Chinh quyén khuyén khich, tao

diéu kién.

T6i s& sir dung DVCTT néu nhitng ngudi ¢ anh huong 16n
dén lra chon cua toi nghi rang toi nén sir dung.

Hoc céch sir dung DVCTT la dé dang ddi véi toi.

Ky vong nd luc

(KVNL) hiéu.

Tuong tac gitra t6i véi phan mém DVCTT la dé dang, dé

Kurfali va cong su,
(2017)

Str dung DVCTT la dé dang ddi voi ti.

Bang cach sir dung DVCTT tdi cd thé giao dich cac TTHC
véi chinh quyén mot cach dé dang.

T6i cam thay lo ngai vé thiét hai néu sir dung DVCTT.

Nhan thic rai ro
(RR) can thiét.

Déi vai toi giao dich véi chinh quyén qua DVCTT la khong

Adel Al Khattab va
Cong su, (2015)

Quyét dinh c6 nén giao dich véi cac DVCTT hay khong la c6

kha ning thiét hai rat cao.

T6i cam thay sai 1am néu giao dich cac TTHC vei chinh

quyén qua Internet.

Quyét dinh c6 nén st dung DVCTT hay khong la c6 kha

nang thiét hai rat dang Ké.

3.3. Nghién ciru thir nghiém

Sau khi x&y dung duoc thang do so b dugc
phét trién tir thang do gbc, tac gia tién hanh thuc
hién thao luan nhém, thanh vién nhém gém: 1anh
dao, can bo cong chac phu tréch tiép nhan va giai
quyét céac thi tuc hanh chinh cap Huyén va phu
tréch nhiéu linh vuc khac nhau. Két qua cua nghién
ctru dinh tinh dugc dung dé Viét héa bang cau hoi
theo hudng dé hiéu, ngan gon dé doi tuong duoc
khao sat tra loi thuan tién.

Nghién ctru dinh luong so b duoc thuc

Nguon: Nhém tac gid tong hop
hién bang viéc khao sat 60 ngudi dan tai UBND
Quan 8 va S¢ cong thuong TP. H6 Chi Minh, So
No6ng nghiép va Phét trién ndng thén TP. H5 Chi
Minh. Két qua khao sat so bd duoc thuc hién dé
do luong do tin cay va do gia tri ctiia cac thang do,
bén canh do, ciing dé nhan dién chinh x4c hon tinh
thuan tién tra loi cua bang cau hoi. Két qua cho
thdy thang do co do tin cay va gia tri pha hop.

Két qua cudi cling vé thang do dugc trinh
bay trong Bang 1, trong do, tac gia dé cap nguon
cua thang do so bo trong cot thir ba dé tranh lap lai
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noi dung thang do so bo nhiéu lan.
3.4. Thu thdp di liéu

Téc gia van dung ki thuat chon mau thuan
tién, thyc hién phaét truc tiép phiéu khao sat dén véi
nguoi dan trén dia ban UBND tit ca cac
Quan/Huyén TP. Ho Chi Minh. Mdi dia phuong s&
thuc hién khao sat khoan 50 phiéu, trong d6 khao sét

t6i thiéu 30 phiéu tai bo phan mot cira. Viéc khao sat
duoc thyc hién trong 03 tuan tir thang 02 nam 2023.
Téng s6 bang khao sét phat ra 1a 948, con lai 911
bang tra loi hop 1§, ty 1€ 96.1%.
4. Két qua va thao luan

SPSS 20 dugc st dung. Théng ké mo ta
mau duoc trinh bay trong Bang 2.

Bdng 2: Thong ké mdu khdo sat

Pic tinh N@i dung Bién(n) Ty I¢ (%)
Nam 443 48.6
Giei tinh N 468 51.4
Du6i 18 tudi 0 0
7 Tir 18 dén dusi 40 tudi 500 54.9
Tuol T 40 dén dudi 60 tudi 411 45.1
Tir 60 tudi 0 0
THCS 64 7.0
, THPT-TCCN 264 29.0
Trinh do hoc van Cao ding-Pai hoc 544 5.7
Sau dai hoc 39 4.3
Khéng biét sir dung 59 6.5
Str dung don gian 516 56.6
Ky nang st dung Internet Sir dung binh thuong 323 35.5
Sir dung thanh thao 13 1.4
Co str dung 898 98.6
Tinh trang sir dung Internet Khong st dung 13 1.4

Trong 911 phiéu dwgc khao sat c6 468 ni
chiém ty 1& 51.4 (%) va 443 nam chiém ty 1¢ 48.6
(%). Trinh d6 hoc van chi yéu 1a dai hoc chiém
59.7 (%). Po tudi chi yéu tir 18 dén 40 tudi chiém
ty 18 54.9 (%). Ky ning str dung Internet ddi véi
khéng biét str dung chiém 6.5 (%), Tinh trang st
dung Internet ¢6 st dung chiém dén 98.6 (%).

Thyc hién viéc danh gia do tin cay

Nguon: Keét qud SPSS
Cronbach’s alpha 14 budc dau tién trong viéc thuc
hién md hinh thdng k&, vai 21 bién sb cua 5 nhom
nhan té dua vao phan tich bao gdm: KVHQ, AH,
KVNL, RR, GB tét ca cac bién déu dat yéu cau (hé
s6 tuong quan bién tong déu I6n hon 0.3). Cing
Vi do, tat ca cac hé sb Cronbach’s alpha déu tir
0.6 tro 1én; giao dong tir mac thap nhat 1a 0.915
(KVNL) cho dén muc cao nhat la 0.953 (AH).

Bdng 3: Tong hop hé sé Cronbach’s Alpha

Nhan té S6 bién ban diu C“;'I‘;’r?;h’s S6 bién hep I8
Ky vong hiéu qua (KVHQ) 4 0.929 4
Anh huéng xa hoi (AH) 4 0.953 4
ky vong nd luc (KVNL) 4 0.915 4
Nhan thic rai ro (RR) 5 0.949 5
Hanh vi sir dung dich vu cong truc tuyér 3 0.918 3

(GB)

136

Nguon: Két qua phan tich diz liéu ciza nhdm nghién cizu



TAP CHI KINH TE & QUAN TRI KINH DOANH SO 26 (2023)

BSn muc hoi duge ding dé do ludng cho
nhan t6 KVHQ. Két qua phan tich nhan té kham
phé chi ra bdn muc hoi nay giai thich cho mot nhan
t6. Két qua kiém dinh do tin cay cho thiy thang do
nay dam bo do tin cay véi hé sé Cronbach Alpha
dat 0.929, tuong quan bién tong déu I6n hon 0.5.
Diéu nay thé hién thang do nay dam bao do hoi tu
(46 chum) va dam bao dd tin cay. Do vay, bén myc
hoi nay duoc sir dung dé tién hanh céc phan tich
tiép theo. Tuong ty nhan té AH, KVNL, RR va GB
dam bao do hoi tu va dam bao do tin cay. Bang 3.

Nhu vdy, sau khi danh gia d6 tin cay
Cronbach’s alpha, nghién ctru ¢6 21 bién phi hop
thugc 4 nhan t6 dé dwa vao phan tich nhan t6 EFA
nham khdm pha ciu triic thang do ctia 4 nhom
nhan t6 KVHQ, AH, KVNL, RR.

Phan tich nhan t6 EFA véi hé s6 KMO dat
muc 0.866 16n hon 0.5; diéu nay khing dinh két

qua EFA hoan toan phu hop cho viéc kham pha
Ciu trac cac thang do; cung voi d6, kiém dinh
Barlett dat gid tri Chi-Square la 14696.075 vai hé
s6 Sig. nho hon 5%, cho thay két qua phan tich
nhan t6 EFA hoan toan c6 y nghia thong ké.

Bén canh d6, két qua phan tich nhan té EFA
cho thay diém dung tai dong thir 4 véi gia tri riéng
la 1.022 16n hon 1, diéu ndy khang dinh céc bién
dua vao phan tich sip xép thanh 4 nhém nhan tb
va tong phuong sai trich tai dong thir 3 1a 84.498
(%) I6n hon 50 (%); cho thdy dugc mic do bién
thién cua dit liéu duoc giai thich dén 84.498 (%).

Phan tich su twong quan tuyén tinh giiza
cac bién: Qua phan tich, danh gia do tin cay cua
thang do (phan tich Cronbach’s Alpha) va gia tri
ctia thang do (kiém dinh EFA), tc gia xac dinh
duoc 4 nhan t6 tac dong dén GB, gom: KVHQ,
AH, KVNL, RR.

Bdng 4: Ma trdn twong quan tuyén tinh giira cac bién

KVHQ AH KVNL RR YD
Hé s twong quan Pearson 1 468" .691™ 231" 673"
KVHQ  Giatrisig .000 .000 .000 .000
S6 quan sét 911 911 911 911 911
Hé s twong quan Pearson 468" 1 415" -.049 341"
AH Giatri sig .000 .000 138 .000
S6 quan sat 911 911 911 911 911
Hé s twong quan Pearson .691™ 415" 1 231" 756"
KVNL  Giatrisig .000 .000 .000 .000
S6 quan sét 911 911 911 911 911
Hé s twong quan Pearson 231" -.049 231" 1 248"
RR Giatri sig .000 138 .000 .000
S6 quan sat 911 911 911 911 911
Hé s tuong quan Pearson 673" 3417 756" 248" 1
GB Giartrisig .000 .000 .000 .000
) quan sat 911 911 911 911 911

** Twong quan co y nghia o muc 0.01

Gia tri Sig. (2-tailled) cac yéu t6 KVHQ,
AH, KVNL, RR, GB déu bang 0.000 < 0.01, tirc
c4c bién doc lap co twong quan véi bién phy thuge
GB; du diéu kién dé tién hanh chay mé hinh hdi
qui tuyén tinh.

Nguon: Két qua SPSS
Phan tich hdi quy va kiém dinh mé hinh
nghién cieu bang phan tich hai quy
Té4c gia thyc hién phan tich hoi qui tuyén tinh
boi dé danh gia su tac dong cua cac bién doc lap:
KVHQ, AH, KVNL, RR dn bién phu thuoc GB.
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Bdng 5: Phan tich phuong sai

ANOVA?

Mo hinh Tﬁrll)ghfré(l)(’:nzmh Bac tw do Trur;)ghllf::gbmh ngllzg: ((:S),;g.)
Hoi quy 225.268 4 56.317 366.772 .000°
Phan du 139.114 906 154
T 364.382 910

a. Bien phy thugc: GB
b. Bién doc ldp: RR, AH, KVNL, KVHQ

Nguon: Két qua SPSS

Qua phan tich phwong sai ANOVA, gid tri Sig. bang .000 < 0.05, tizc mé hinh hai quy pht hop.

Bdang 6: P phl hop ciia md hinh cac nhan t6 tdc dong

Mé Giatri Rbinh R binh Sai b Kiém dinh Giatri
hinh R phwong  phwong chuan Durbin-
hiéu chinh  cia wéc Watson
lwgng  Thaydéi FThay Bacty Biactw Mucy
R binh doi do1l do2 nghia F
phwong thay ddi
1 .786% .618 .617 .39185 .618 366.772 4 906 .000 1.587

a. Bien doc ldp: RR, AH, KVNL, KVHQ
b. Bién phu thugc: GB

Két qua phan tich cho gia tri R binh
phwong hiéu chinh bang 0.617, cho thay cac bién
doc lap dua vao phan tich hdi quy anh huong
61.7 (%) su bién thién cua bién phu thuoc, con
lai 38.3 (%) la do céc bién ngoai mo hinh va sai
s6 ngau nhién.

Nguon: Két qua SPSS

Gi4 tri Durbin — Watson dé danh gia hién

tuong tu trong quan chudi bac nhat, gia tri DW

=1.587, nam trong khoang tir 1.5 dén 2.5 nén két

qua khdng vi pham gia dinh ty twong quan chudi
bac nhit (Yahua Quiao, 2011).

Bdng 7: Phan tich hai quy

A K LA Hé s6 hoi Miic y FETEA
HE so hoi quy quy chuén t nghia Céc mdi twong quan Thong ké da cong
chwa chuan héa ) g tuyen
hba (Sig.)
M6 hinh o Khong Twong 5 H:;
Sai so quan  Twong £ SO
B x Beta twong | chap , :
chuan tirng quan .. phong dai
quan 3 nhan .
phan phwong sai
Hingsd .745 111 6.702  .000
KVHQ  .285 .030 .287 9.593  .000 .673 .304 197 471 1.993
AH -.022 .026 -.020 -845  .398 341 -.028 -.017 734 1.361
KVNL  .536 .028 .554 19.131 .000 .756 536 .393 502 1.991
RR .030 .012 .053 2.441 015 .248 .081 .050 .899 1.112

a. Bien phu thugc: GB
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Két qua phan tich hdi quy tai bang Hé sb
héi quy cho thay:

- Gi4 tri Sig. cua céc yéu té ky vong hiéu
qua, ky vong nd lyc, nhan thirc rui ro déu nhé hon
5 (%); tuc cac yéu té nay cé y nghia thong ké, co
su tac dong 1én yéu té hanh vi sir dung dich vu
cong truc tuyén. Yéu té anh huong xa hoi co gia
tri Sig. = 0.398 > 0.05; tirc yéu té anh huong xa
hoi khong tac dong Ién yéu td hanh vi sir dung dich
vy cdng truc tuyén.

O budc phan tich hdi quy, tac gia bac bo gia
thuyét yéu t6 anh huong xa hoi co tac dong dén
hanh vi st dung dich vu cong truc tuyén, chap
nhan cac yéu té ky vong hiéu qua, ky vong nd lyc,
nhan thac rai ro.

Nhu vdy, ban ddu nhom tac gia dua ra gia
thuyét c6 04 yéu té tac dong dén GB cua ngudi dan
tai TP. HO Chi Minh, sau khi thuc hién phan tich
nghién ciru dinh lwong, con 03 yéu té tac dong tich
cuc dén GB cua ngudi dan tai TP. H5 Chi Minh Ia:
(1) Ky vong hiéu qua, (2) ky vong nd luc, (3) Nhan
thirc rui ro, thé hién qua phuong trinh hdi qui:

GB = 0.554*KVNL + 0.287*KVHQ +
0.120*RR + ei

Tuc 14, hanh vi sir dung dich vu céng truc
tuyén = 0.554*Ky vong nd luc + 0.287*Ky vong
hiéu qua + 0.120*Nhan thuc rui ro + ei
5. Két luan va ham y quan tri
5.1. Két lugn

Trong nghién ctru nay, tac dong cua 1) Ky
vong hiéu qua (KVHQ), (2) ky vong nd luc
(KVNL), (3) Nhan thirc rii ro (RR) dén hanh vi six
dung dich vu cong truc tuyén (GB), sip xép theo
d6 manh giam dn: KVNL (B = 0.554), KVHQ (B
= 0.287), va RR (B = 0.120). Két qua cho thiy
ngudi dan tai TP. H5 Chi Minh dit ky vong vao
dich vu cong truc tuyén, va quan tam dén rai ro
khi sir dung dich vu cong truc tuyén, nghién ctu
vé dich vu cong truc tuyén cd thé gitp co quan
quan 1y Nha nuéce kip thoi diéu chinh, dua ra cac
ham y quan tri nham thu hit nguoi dan sir dung
dich vu cong truc tuyén nhiéu hon nita, nhat |12 giai
doan hau Covid 19 van con dién bién phuc tap.
Nghién ctru ciing chi ra:

Ngudi dan TP. H6 Chi Minh nhan ra sy hiru
ich hiéu qua nhat dinh, su nd lyc sir dung dich vu
cong tryc tuyén giup nguoi dan co thé tiét kiem

duoc thoi gian, chi phi, han ché duogc tinh trang
nhiing nhiéu cia can bo, cdng chic, vién chic
trong qud trinh thuc thi cbng vu tai cac Trung tdm
hanh chinh cdng mot cira.

Rui ro da duoc chi ra rang c6 tac dong dén
y dinh str dung dich vu cdng truc tuyén, bén canh
d6 quan tam vé yéu t6 bao mat, téng thoi gian xur
ly hd so qua mang c6 thé con han ché (yéu té chu
quan va khéach quan), gay ra lo ngai nhat dinh cho
ngudi dan khi sir dung dich vu cong truc tuyén.
5.2. Pé xudt ham y qudn tri

Tir két qua nghién ciu cho thay rang nguoi
dan cang c6 ky vong cao hon vé anh huéng ciia cong
nghé mai ddi vai nhu cau caa ho, thi ho s& chap nhan
d6i mai. Lanh dao TP. H6 Chi Minh can xem xét:

Ky vong hiéu qua: Ky vong hiéu qua la
muc d6 nguoi dan danh gia viéc sir dung dich vu
cong truc tuyén gidp ho dat duoc két qua tot.
Pay 1a yéu td quan trong va c6 mirc do anh
huong nhat dén hanh vi st dung dich vu cong
truc tuyén. Do d6, dé ting hiéu qua cho ngudi
dan khi st dung hé théng, cac don vi hanh chinh
cOng mot cira c6 thé tap trung vao cac giai phap:
(1) Xay dung céch thirc twong tac, phan hoi cua
nguoi dan dé mang lai sy thoai mai hon cho
nguoi dan khi sir dung dich vu cong truc tuyén.
(2) Kién nghi co quan chii quan nghién ctu, b
sung cac chirc ning moi tai trang Website, cong
thong tin Quéc gia vé tinh (tng dung d& dang cho
nguoi dan thao tac, thuc hién thi diém nhiing
Quan/Huyén dan cur mat do thua.

Ky vong nd luc: Ky vong nd luc la muac
d6 ma nguoi dan danh gia st dung dich vu cong
truc tuyén don gian, dé sir dung. Do d6, cach thirc
tiép can hé thong thao tic cang don gian thi y
dinh, hanh vi cua ngudi dan cang ting. Mot sb
giai phap nhu: (3) Pam bao cong khai, niém yét
day du cac noi dung hudng din, quy dinh cia
phap luat trén trang dién tir riéng biét don vi.
Tdng hop quy dinh cua phap luat ngan gon, don
gian, dé hiéu, hoic céng bb quy trinh mau hoic
phén chia ngi dung céc thu tuc thanh tieng nhom.
(4) Tang cuong tuyén truyén vé cac tai liéu, noi
dung huéng dan cach thic sir dung dich vu cong
truc tuyén vé cong thdng tin mot cira, dac biét luu
y nhan manh viéc tuyén truyén kénh thong tin dai
chdng, mang x4 hoi, dé dang tiép can hon véi dai
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da s& nguoi dung khi cac trang mang nay dang
dan tré thanh xu huéng.

Nhan thirc rii ro: Nhan thac rai ro 1a mace
d6 ma ngudi dan nhan thire ho s& phai chiu mot sb
ton that thiét hai khi sir dung dich vu céng truc
tuyén véi don vi hanh chinh cong mot cira. Mot sb
giai phap nén xem xét: (5) Thuong xuyén ra soét,
cit giam thoi han giai quyét thu tuc hanh chinh,
dam bao thoi han xir Iy, phan hdi ho so ciia nguoi
dan tuén thu dang hoac sém hon quy dinh cua
phép luat. (6) Long ghép cong bd cac thdng tin tiéu
chuan bao mat cua hé thdng hién hanh trong qua
trinh van dong, khuyén khich nguoi dan sir dung
dich vu cong truc tuyén, dé hiéu rd, an tam, tin
tudng vao hé théng hanh chinh cong mot cira.

Trong linh vuc dich vu cong, dac biét la
trong dich vu cdng truc tuyén, viéc tac dong dén
hanh vi duoc coi la rat quan trong, tinh chuyén
nghiép trong phung su cdng can duoc cha y dé
cao; can bo, cdng churc, vién chirc can duoc huin
luyén thai do va cach thic truyén dat, ciing nhu hd
tro nguoi dan nhanh chong, lich thiép, va than
thién. Ngoai ra, 1anh dao ciing can chu trong huan

luyén khuynh huwéng phuc vu khach hang cua
chuyén vién la céan b, cbng chuc, vién chic.
Chuyén vién ciing can phai niém ng, nu cudi luén
thuong truc trén khudn mat; ngoai ra, chuyén vién
phai chuyén nghiép, ¢ thé 1a nguoi giai dap thac
mac dén nguoi dan kip thoi, nhanh chong vé cac
vuéng mic dich vy cong truc tuyén.
5.3. Han ché ciia nghién ciru va dé xudt huéng
nghién ciru trong twong lai

Nghién ctru da giai quyét dugc cac muc tiéu
nghién ctru d ra, tuy nhién van con mot so han
ché nhit dinh: (1) Nghién ciu chi thuc hién ¢ dia
phuong TP. H5 Chi Minh (Thanh phé dan dau vé
kinh té, chuyén ddi sb, chia sé tri thuc,..), chua
nghién ciru tai cac tinh 6 tinh viing mién trinh do
dan tri thap hon; (2) Mdt sb yéu t6 co thé co tac
dong dén hanh vi va nhan thirc cua ngudi dan co
thé da chua dugc dé cap sau trong nghién ciu nay,
nhu: truyén thong, mdi quan hé dan cu, mdi quan
hé trong cong viéc, long tin hanh chinh céng,
Nhan thic ban than, niém tin vao chinh quyén...
Do ciing chinh la nhitng goi y cho cac nghién cau
cung dang trong tuong lai.
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