2

Panh gia sy hai long véi dich vu Chinh phu dién tu

Viét Nam: Tac dong tir ky vong no luc va hiéu qua

Nguyén Xuan Hung, Tran Khanh Huyén, Vii Thi Thu,
Nguyén Thi Thuy Duyén, Duong Nguyén Phudng
Pai hoc Kinh t& Quéc dan, Viét Nam

Ngay nhan: 24/02/2025 Ngay nhan ban stra: 08/05/2025 Ngay duyét dang: 16/05/2025

Tém tét: Trong béi canh Viét Nam dang ddy manh chuyén déi sé quéc gia,
ndng cao sy hai long cua nguci dan déi vdi dich vu Chinh phu dién ta la muc
tiéu trong tdm cua cai cach hanh chinh. Nghién cutu nay tdp trung xdc dinh cdc
yéu té then chét anh hudng dén su hai long nay. Bang cach md réng Ly thuyét
Théng nhadt vé Chap nhdn va Su dung Céng nghé (UTAUT) vdi cdc yéu té tu Mo
hinh Thanh c6ng Hé théng Théng tin (ISSM) va cdc bién phi céng nghé (niém
tin, hé trg, chat lugng théng tin), nghién ciu dé xudt mét khung phan tich toan
dién hon. Thong qua khdo sdt 487 céng dan tai mét s6 thanh phé [Gn va tinh
6 ddc thu khdc biét (n6ng thén, mién nui), két qua cho thdy hiéu qua ky vong
va né luc ky vong la hai yéu té du bdo truc tiép va quan trong nhat déi vdi su

Factors influencing citizens’ satisfaction with the use of E-government services in Vietham:
The role of effort expectancy and performance expectancy

Abstract: Amid Vietnam's accelerating national digital transformation, improving citizen satisfaction with
e-Government services is a core objective of public administration reform. This study investigates the key
determinants of such satisfaction by extending the Unified Theory of Acceptance and Use of Technology
(UTAUT) with constructs from the Information System Success Model (ISSM) and non-technological factors
including trust, support, and information quality. Data were collected from 487 citizens in both urban and
diverse localities (rural and mountainous provinces). Findings reveal that performance expectancy and
effort expectancy are the strongest direct predictors of satisfaction. Information quality and support exert
indirect effects, with performance expectancy mediating the impact of information quality. The research
contributes to theory by enriching the UTAUT framework in an e-Government context, replacing usage
intention with satisfaction to better capture the nature of public services, and uncovering the indirect
influence mechanism of information quality on satisfaction.
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hai long. Trong dé, chdt lugng théng tin va murc dé hé trg tac déng gidn tiép,
hiéu qua ky vong dong vai tro trung gian trong méi lién hé gidta chat lugng
théng tin va su hai long. Nghién cdu dong gép vé mdt hoc thudt qua viéc lam
phong pht mé hinh UTAUT trong béi canh Chinh pha dién ta; st dung su hai
long thay vi y dinh st dung dé phan dnh ding hon ddc tha dich vy céng; va
lam ré co ché tdc dong gidn tiép cua chat lugng théng tin.

Tu khéa: Chinh phu dién td, Su hai long, Hiéu qud ky vong, Né luc ky vong

1. Giéi thi¢u

Trong ky nguyén s hoa toan cau, Chinh
phu di¢én to (CPDT) da vuot qua vai tro
cong cu don thuan dé tré thanh tru cot
chién lugc trong tién trinh hién dai hoa
nén hanh chinh cong qudc gia. Tai Viét
Nam, CPDT khong chi 1a xu thé tit yéu
ma con la nhiém vu trong tam, duoc ky
vong tao ra nhitg chuyén bién cin ban vé
hi¢u qua hoat dong cua by méay Nha nudc,
tang cuong tinh minh bach va nang cao
vuot troi chat lugng dich vy cong cung
cap cho nguoi dan va doanh nghiép. Viéc
trién khai siu rong cac dich vu cong tryc
tuyén htra hen giam thiéu chi phi, t6i uu
hoa nguén lyc va quan trong hon, mé rong
kha ning tiép can binh ding cac dich vu
thiét yéu cho moi cong dan. Tuy nhién,
hiéu qua thuc sy cua cac nd lyc nay phai
duoc do luorng bang murc do hai long cua
ngudi dan- yéu t6 then chét phan anh sy
thanh cong ctia CPPT va 1a mot chi diu
quan trong cho viéc toi wu hoa cac chién
lugc trién khai trong tuong lai.

Nghién ciru vé sy hai 1ong ciia nguoi dung
trong linh vuc CPDT da thu hat sy quan
tam dang ké. Cac cong trinh qubc té nhu
cua Idoughi va Abdelhakim (2018) hay
Chan va cong sy (2021) da soi chiéu vai
tro clia cac yéu td nhu long tin, ki ning
s6, chat lugng hé thong va thiét ké dich vu.
Tai Viét Nam, cac nghién ctru tién phong
Nguyén Thu Lan va cong su (2024); Tran
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Thi Xuén (2023) ciing dd bit dau khao sat
trai nghiém nguoi dung dich vu cong tryc
tuyén, nhung thudng gi¢i han & pham vi dia
phuong hodc tap trung vao cac khia canh
ky thuat, hanh chinh don 1¢. Mot khoang
trong nghién clou quan trong van con ton
tai: d6 1a sy thiéu ving cic phan tich sau
sdc vé co ché tac dong cua sy chénh Iéch
giita ky vong ban dau ctia nguoi dan (vé nd
luc can bo ra va hiéu qua nhan dugc) va trai
nghiém thuc t& dbi v6i sy hai long téng thé,
dac biét khi xem xét trén quy md qudc gia
v6i sy da dang vé dic diém kinh té- xa hoi.
Dé giai quyét khoang tréng nay, nghién
ctru hién tai dé xudt mot hudng tiép cén
méi bing viée tich hop hai bién s6 ky vong
cbt 16i- “N& luc ky vong” va “Hiéu qua ky
Vong - ké thira va phat trién tir cc 1y thuyét
nen tang nhu UTAUT va ISSM. Muc tiéu
la 1am rd muc d§ anh hudng cua nhirng ky
vong ndy, von dugc hinh thanh trude va
trong qua trinh st dung, dén su hai long
sau cung cua cong dan. Diém khac biét cbt
161 cua nghlen clru ndy nam & pham vi khao
sat toan quoc, bao phu cac ving mién da
dang (do thi lon, ndng thon, mién nai) va
cac nhoém nhan khau hoc khac nhau, nham
dam bao tinh dai dién, nim bat sy phirc tap
trong hanh V1 trai nghiém va cac rao can
tiém an khi tiép can CPDT. Vé mit Iy ludn,
nghién cuu ky vong lam phong pht thém
khung phan tich vé su hai 1ong trong moi
truong dich vu cong sb. V& mit thyc tién,
cac két qua s& cung cip bang ching khoa
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hoc gié tri, hd tro cac nha hoach dinh chinh
sach va cac don vi cung cap dich vy trong
viée thiét ké va trién khai cac giai phap
CPDT than thién, hiéu qua hon, gop phan
thuc chét vao su thanh cong cua chuong
trinh chuyen d6i s6 quéc gia.

Bai viét s& tap trung 1am sang to ba van dé
chinh: (1) Phan tich khai niém va vai trod
ctia nd luc ky vong va hiéu qua ky vong
trong bdi canh CPDT tai Viét Nam; (2) Do
luong va kiém dinh muc do tac dong cua
hai yéu t6 nay dén su hai long cta nguoi
dan; (3) bé xuat cac ham y chinh sach va
quan tri nham tdi vu hoa trai nghlem nguoi
dung va nang cao hiéu qua tong thé cua he
thong CPDT. Theo do, cau truc bai viét
duoc to chuc thanh 5 phan chinh: (1) Gioi
thiéu tong quan vé van dé nghlen clru; (i1)
Trinh bay co s 1y thuyét va dé xuit mo
hinh nghién curu; (iii) Mo td phuong phap
nghién ctru dugc st dung; (iv) Phan tich
két qua nghién ctru va thao luan cac phat
h1en chinh; (v) Pua ra két luan va cac dé
xuét, khuyén nghi.

2. Co s6' 1y thuyét va mé hinh dé xuét
2.1. Co sé Iy thuyét

MG hinh Iy thuyét thong nhdt vé chdp nhin
va su dung cong nghé (UTAUT)

UTAUT do Venkatesh va cong su (2003)
12 mo hinh thuong duoc dung dé phan tich
y dinh va hanh vi st dung cong nghé. Tuy
nhién, trong bdi canh dich vu Chinh phu
dién tir 1a bit budc, nguoi dan khong co
quyén lya chon ma budc phai str dung, nén
viéc do luong y dinh sir dung khong con
phu hgp. Theo Brown va cdng sy (2002),
trong moi truong bat budc, hanh vi cua
ngudi ding khong nhat thiét xuit phat
tor y dinh ca nhan ma chu yéu chiu anh
hudng bdi cac yeu t6 nhu yéu ciu cong
viéc, quy dinh t6 chirc hodc sy hd trg sin

cO. Vi vay, DeLone va McLean (2003)
cho rang sy hai 10ng 1a mét chi s6 phu hop
hon dé danh gia hiéu qua cia hé thong
trong cac truong hop bit budc. Tir nhan
dinh d6, nghién ctru nay da diéu chinh mo
hinh UTAUT, chuyén huéng phan tich
tor y dinh st dung sang muc d¢ hai long
ctia nguoi dan d6i voi dich vu Chinh phu
dién tir. Trong khuon kho nghién ctru nay,
nhoém nghién ctru tap trung vao hai yéu té
anh huong dén sy hai 10ng trong bdi canh
st dung cong nghé bt budc: hiéu qua ky
vong va nd luc ky vong.

M6 hinh Hé thong thong tin thanh cong
(ISSM)

Mb hinh Thanh cong Hé thong Thong tin
(DeLone & McLean, 1992, 2003) la cong
cu pho bién dé danh gia hiéu qua hé thong
thong tin, dugc danh gia 1a phu hgp trong
bbi canh Chinh phu dién tir vi phan anh
ca hiéu suat k¥ thuat va trai nghiém ngudi
ding (Wang & Liao, 2008). Dic biét, chat
luong thong tin- véi cac yéu to nhu tinh
ddy di va do chinh xéc- 1a thanh phan
quan trong trong viéc hd trg nguoi dan
hoan thanh céc thu tuc hanh chinh hi¢u qua
(Alzahrani va cdng su, 2017). Delone va
McLean (2003) cho rang chat lwong thong
tin anh hudng tryc tiép dén sy hai long, tuy
nhién, cac nghién ctru sau nay chi ra rang
trong méi trudng bt budc nhu Chinh pha
dién tr, cam nhéan vé hiéu qua thuc té mai
14 yéu tb trung gian quan trong (Venkatesh
va cong su, 2003; Teo va cong su, 2008).
Lin (2007) ciing nhin manh ring sy hai
long tang 1én khi nguoi dung nhén thay
thong tin hd tro cong viéc mdt cach hi¢u
qua. Vi vy, nghién ciru nay diéu chinh mé
hinh IS bang cich xem xét vai trd trung
gian ctia “hiéu qua ky vong” trong mbi
quan hé gitra chat lugng thong tin va sy hai
1ong, ké thira cach tiép can da chiéu vé chat
lwong thong tin duoc dé xuét boi Wang va
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Strong (1996).

Chinh phu dién tw

Chinh phu dién tir 1a mot thudt nglr chung
cho cac dich vu dua trén web tir cac bo, co
quan ngang bg, cic co quan thudc Chinh
phi, va chinh quyén dia phuong. Trong
Chinh phu dién tir, chinh phu st dung cong
nghé thong tin va dac biét 1a Internet dé
hd trg cic hoat dong cua chinh phu, gin
két cong dan va cung cip cac dich vu cua
Chinh phu. Sy tuong tac c6 thé duoc thue
hién dudi dang cong dan truy cap thong tin,
tiép can hd so, hodc thanh toan va nhiéu
hoat dong khéac thong qua world- wide-
web (Sharma & Gupta, 2003; Sharma,
2004, 2006). Theo Té chic Hop tac va
Phét trién Kinh té (OECD, 2003), chinh
phu dién tr duoc hiéu 1a “viéc st dung
cong nghé thong tin va truyén thong, dac
biét 1a Internet, dé cai thién viéc cung cap
thong tin va dich vu ctia chinh phu cho
nguoi dan, doanh nghiép va cac co quan
chinh phu khac”.

Sw hai long

Su hai long ciia ngudi dung 1a chii dé dugc
thao luan rong rai trong cac linh vuc nghién
ctru vé nguoi tiéu dung, tiép thi va tam Iy
hoc ké tir gita nhitng ndm 1970 (Hennig-
Thurau & Klee, 1997). Trong bdi canh nay,
su hai 1ong da dugc dinh nghia theo nhiéu
cach, bao g@)m “Trang thai nhan thic cua
ngudi mua duge dén dap thoa dang hoic
khong thoa dang cho nhitng danh ddi cua
ho” (Engel & Blackwell, 1982) va “Phan
g ctia nguoi tiéu dung dbi voi viée danh
gia sy khac biét dugc nhan thirc gitta ky
vong trude d6 va hiéu suét thuc té cia san
pham dugc nhan thtc sau khi st dung”
(Tse & Wilton, 1988). Nhu vay, co thé
hiéu sy hai long 13 viéc khach hang cin cir
vao nhimg hiéu biét cia minh dbi véi mot
san phém hay dich vu ma hinh thanh nén
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nhirng danh gia hodc phan doan chu quan.
Do la cam giac d& chiu hodc c6 thé that
vong phat sinh tir viéc nguoi dung so sanh
giita nhimg loi ich thyc té cia san pham va
nhirng ky vong cua ho.

NG liee ky vong

NO luc ky vong 1a mot khai niém duoc
sit dung trong cac mo hinh chdp nhan va
su dung cong nghé, dac biét 1a mo hinh
UTAUT do Venkatesh va cong su (2003)
phat trién. Theo dé, nd luc ky vong 1 “Mirc
d6 ma mot ca nhén tin rang viéc sut dung
cong nghe s¢ khong doi hoi nhiéu nd luc”.
Yéu t6 nay thuong gin lién vé6i cac khia
canh nhu giao dién ngudi dung dé hiéu,
su than thién trong st dung, va viéc giam
thiéu phirc tap k¥ thuat. Noi cach khac nd
luc ky vong phan 4nh mic do dé hoc, dé
hiéu va dé& thao tac, glup nguoi dung nhanh
chong thanh thao hé thong.

Hiéu qua ky vong

Davis (1989), Adams va cong su (1992)
dinh nghia hiéu qua ky vong la muc do
ma mot ca nhdn tin rang viéc st dung
mot cong cu hodc phuong phap cu thé s&
gilip nang cao hiéu suit cong viéc cua ho.
Theo Venkatesh va cong su (2008), hiéu
qua ky vong con phan anh nhan thuc cia
khach hang vé viéc cac cong ty co thé thiét
ké cac trang web d& truy cap va ung dung
than thlen g1up ho dé dang tim kiém thong
tin chi tiét vé san phdm can mua. N01 cach
khéc, hiéu qua ky vong thé hién niém tin
cua ca nhan rang hleu qua cong viéc cua ho
s€ duoc cai thién néu ho ap dung hé thong
vao thuc té (Sair & Danish, 2018, trich dan
tor Venkatesh va cong su, 2003).

2.2. Méilién hé giita né luc ky vong, hiéu
qud ky vong va s hai long ciia nguwoi déin
khi str dung dich vu chinh phu dién tir va
cdc gid thuyét nghién ciru
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Tinh thudn tién va né luc ky vong
Theo Berry va cong su (2002), tinh thuan
tién duoc dinh nghia 1a nhan thire ctia cong
dan vé thoi gian va nd luc can thiét dé sur
dung dich vy Chinh phu dién tr. Khi mdt
cong nghé dugc thiét ké thuan tién, ngudi
ding cam thdy viéc tiép can va su dung
dich vu trd nén dé& dang hon, giam thiéu
thoi gian va cong strc phai bo ra. Diéu nay
dan dén viéc giam mirc do nd luc ky vong
ctia cong dan, tir d6 khuyén khich ho sir
dung dich vu mdt céach tich cuc hon. Ngugc
lai, néu cong ngh¢ khong thuén tién, cong
dan s& cam nhan mtc do nd luc cao hon,
gdy ra sy bat man va can trd qua trinh chip
nhan cong ngh¢. Do do, nhém nghién ctu
dé xut gia thuyét sau:

H,: Tinh thuan tién tdc dong tich cuc dén

nd luc ky vong ctia nguoi dung dich vu

Chinh phu dién tur.

Sur hé tro va né luc ky vong
Véi su hd trg dﬁy du, mot sé kho khan trong
viéc st dung dich vu co thé duogc giam bot,
gitp nguodi dan st dung dich vu hi€u qua
hon va dat dugc nhitng danh gia tich cuc
cling nhu két qua t6t hon (Thatcher va cong
su, 2007, Nguyén Thanh Hung, 2024).
Roos va Edvardsson (2008) nhén manh
rang hd tro ngu:orl dung la yeu t6 cbt 151,
dic biét can thlet va gan nhu bat budc khi
cac dich vu cot 18i trd nén phirc tap hon.
Nhin chung, viéc hd trg nguoi dung khong
chi tao diéu kién thuén loi cho qua trinh sur
dung dich vy ma con gop phan tich cuc vao
nhan thic cua cong dan vé sy tién loi va
kha ning tiép can cac dich vu nay. Do do,
nhom ngh1en ctru dé xuat gia thuyét sau:
H,: Su hd tro tac dong tich cuc dén nd
luc ky vong cia nguoi dung dich vu
Chinh phu dién tur.

Tinh chinh xdc, tinh ddy di ciia théng tin
va hiéu qua ky vong

Thong tin chinh xac, diy du va kip thoi
giup tang tinh dé sir dung, cho phép ngudi
dung tiép can hé théng mot cach thuan tién
hon. Trong bdi canh chinh phu dién t, cac
nghién ctru cia Rana va Dwivedi (2015) da
chimg minh rang chat luong thong tin c¢6
anh huong tich cuc dang ké dén kha nang
sir dung hé théng, nhur he thong xir Iy khiéu
nai cong kha1 tryc tuyén. Dé dam bao hi¢u
qua cac cong thong tin chinh phu can cung
cap thong tin day du, chinh xac, cip nhat
va dé hleu Wixom va Todd (2005) nhin
manh rang t1nh day dua lién quan dén kha
nang cung cap tat ca thong tin can thiét dé
dap ung nhu cau cu thé cua ngum dung,
va thiéu thong tin c6 thé dan dén su bdi
roi hoiac that vong (Phan Luan va cdng su,
2020). Vi vay, viéc dam bao chat luong
thong tin khong chi hd trg nguoi dan st
dung dich vu dé dang hon ma con thtc
day su hai long va tin tuong cta ho dbi véi
hé thong Chinh phu dién tir. Do d6, nhom
nghién ctru dé xuat gia thuyét sau:
H;: Tinh dy di cia thong tin c6 anh
huong tich cyc dén hiéu qua ky vong cua
nguoi dung dich vu Chinh phu dién tu.
H,: Tinh chinh x4c cua thong tin c6 anh
huong tich cyc dén hiéu qua ky vong cua
nguoi dung dich vu Chinh phu dién tu.

Sw tin twong va hiéu qua ky vong

Niém tin 14 sy ky vong rang nguoi duoc uy
thac s€ hanh dong phu hop véi mong doi
cla ngudi ty thac ma khong loi dung diem
yeu cua ho (Pavlou & Fygenson, 2006).
Niém tin bao gém cac khia canh co ban
nhu nang lyc, 1ong nhan tir va tinh chinh
truc (Gefen va cong su, 2003; Mayer va
cong su, 1995), va rat quan trong trong cac
moi quan hé x4 hoi dé giam thiéu sy khong
chic chan (Blau, 1964). Trong moi trudong
web, niém tin dic b1et can thiét khi nguoi
tiéu ding phai cung cap thong tin nhay cam
trén cac trang thuong mai dién tu, trudc
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nhiing rui ro vé gian 1an va vi pham bao
mat (N guyén Thu Lan va cong sy, 2024).
Trong chinh phu dién tu, niém tin lam
tang ky vong cta cong dan vé loi ich ciia
cong nghé nay (Pavlou, 2003; Benbasat
& Wang, 2005). Nguoc lai, thiéu niém tin
s& giam hi¢u qua ky vong. Do d6, nhom
nghién ctru dé xuat gia thuyét sau:

Hj: Su tin tudng tac dong tich cuc dén

hiéu qua ky vong cta ngudi dung dich vu

Chinh phu dién tur.

NG lire ky vong va sw hai long

Khi ngudi dan sir dung trang web dé tim
kiém thong tin va thuc hién cac thu tuc, muc
d6 nd lyc ho phai bo ra s& anh huong dén su
hai long cua ho. Trong linh vyuc trang web
danh cho thiét bi di dong, Amin va cOng su
(2014) da x4c nhan mdi trong quan manh
mé gitta tinh dé sir dung, ky vong nd luc
va su hai long cua khach hang. Theo do,
c6 thé dé xuét rang mién 1a ngudi dén nhan
thiy viéc sir dung dich vu chinh phu dién tir
it cong strc va phuec tap, ho s€ hai long voi

Tinh thudn ti¢n -

H1
Su hd trg H2
Tinh chinh xdc
ctia théng tin
H3
Tinh diy di cia Ha
thong tin
HS
Sir tin tudng

trai nghiém s dung (Saparudin va cong su,
2020). Do d6, nhom nghién ciru dé xuét gia
thuyét nhu sau:
Hg: N6 luc ky vong c6 tac dong tich cuc
dén sy hai 1ong cua nguoi ding dich vu
Chinh phu dién tur.

Hiéu qua ky vong va su hai long

Hiéu qua ky vong dugc dinh nghia la muc
d0 ma mot ca nhan tin rﬁng viéc su dung hé
thdng sé& gitip ho dat dugc su cai thién trong
hiéu suét cong viéc (Venkatesh va cong su,
2003). Venkatesh dé cdp trong nghién ctru
vé su chip nhan cong nghé thong tin ciia
nguoi dung, ring cd ndm cau trac tir cac
md hinh khac nhau lién quan dén hiéu qua
ky vong, d6 1a nhan thirc vé tinh hitu ich,
dong luc bén ngoai, sy phu hop voi cong
viée, loi thé twong ddi, va ky vong vé két
qua. Theo Bhattacherjee (2001), Isaac
(2019) va Nguyen va cong su (2020) nguoi
ding cam thay hai 1ong khi nguoi d6 tin
rang hé théng hitu ich ddi véi ho. Do dé,
nhom nghién ctru dé xuit gia thuyét sau:

NG lye
ky vong

H6
» Sy hai long
H7

Hi{u qua
ki vong

Nguon: Nhom tdc gid tong hop

Hinh 1. M6 hinh nghién ctru
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H-: Hiéu qua ky vong tac dong tich cyc
dén sy hai 1ong cua nguoi ding dich vu
Chinh phu dién tur.
Tir cac gia thuyét trén, nhom nghién ciru dé
xuit mé hinh (Hinh 1).

3. Phuong phap nghién ciru
3.1. Thu thdp dii liéu

Phuong phap thu thap dir li¢u chinh cua
nghién ctru 1a khao sat bang bang hoi, ducc
thuc hlen thong qua ca kénh tryc tuyén
va t1ep xuc truc tiép. Phiéu khao sat truc
tuyén dugc xay dyng bang Google Forms
va gui téi nguoi tham gia qua cac nén
tang mang xa héi (Facebook, Messenger,
Zalo) Péng thoi, nhom ngh1en ctru cling
t6 chuc khio sat tryc tiép nguoi dan tai
cac Trung tam Phuc vu Hanh chinh cong
tai 05 tinh/thanh phd dwoc lwa chon co
chu dich: Ha Noi, Hai Phong, Nam Dinh,
Thanh Hoéa va Gia Lai. Su lua chon cac
dia diém nay dua trén ti€u chi dam bao
tinh da dang vé vung mién, diéu kién
kinh té- xa hoi, trinh do phat trién ha tang
cong nghé va mirc do tng dung dich vu
Chinh phu dién tir. Viéc bao gom ca cac
thanh phd 16n (Ha Noi, Hai Phong) va céac
tinh c¢6 dic thu khac biét, gdbm khu vuc
nong thon, mién nui (Nam Dinh, Thanh
Hoa, Gia Lai) gitp mang lai cai nhin da
chiéu va nang cao tinh khai quat hoa cta
két qua nghién ctru. Qua trinh thu thap
dit liéu dugc tién hanh chit ché theo hai
budc. Budce 1, khao sat so bo 03/08/2024-
06/09/2024, nhdm muc dich kiém dinh va
hoan thién cong cy do luong (bang hoi)
dwa trén phan hoi thyc té. Budc 2, khao
sat chinh thirc (10/09/2024- 28/01/2024),
duoc trién khai trén quy mo 16n hon nham
thu thap dir liéu phuc vu cho cac phan tich
dinh luong va kiém dinh gia thuyét nghién
ctru mdt cach khach quan.

3.2. Méu nghién ciru

Déi tuong khao sat 1a ngudi dan dén tir cac
tinh/thanh phd cia Viét Nam, tip trung
cht yéu vao nhom tudi 18- 55. Qua khao
sat tryc tiép nguoi dan va phat bang céu
hoi tryc tuyén trén Google Forms, nhom
da thu thap dugc 535 phiéu. Qua qua trinh
lam sach dir liéu, nhom nghién ctru loai di
48 phiéu khong hop 16. Toan bd 487 phiéu
hop 1€ (ty 1¢ 91,02%) duoc dua vao xu 1y
trong qua trinh nghién ctru.

3.3. Phwong phap xw ly dir liéu

Céc dir li¢u thu thap tir khao sat dugc phan
tich theo 7 budc. Budc mot, xir ly dir ligu:
Tién hanh loai bo cac cau tra 10i khong hop
1€, dam bao dir liéu phu hop véi nghién curu.
Budc hai, ma hoa dit ligu tién hanh quy doi
cc bién nhu g101 tinh, d6 tudi, trmh do hoc
van, noi sinh séng theo gia tri so, ap dung
thang do Likert5 mirc do tir : 1- R4t khong
dong ¥, 2- Khong dong ¥, 3- Trung lap, 4-
Dong ¥, 5- Rat dong y cho cac cau h01 khao
sat. Budc ba, thong ké ddc diém mau quan
sat: Thong ké cac dic diém nhan khau hoc
nhu gi6i tinh, d6 tudi, trinh d6 hoc vén, noi
sinh séng. Budc bbn, danh gia do tin cdy cua
thang do: Kiém tra bang hé s6 Cronbach’s
Alpha va Composite Reliability. Bugc nam,
phéan tich nhan t6 kham pha (EFA): Panh
gia gia tri phan biét va mirc d6 hoi tu cua
thang do kiém tra kha ning gop thanh cac
nhén t6. Budc sau, phan tich nhan t khang
dinh (CFA): Xac dinh chét luong thang do
va chuan bi kiém dinh gia thuyét. Budc bay,
kiém tra mé hinh c4u tric tuyén tinh (SEM):
Panh gid mic do phu hop cua gia thuyét
nghién ctru voi dir lidu thyc té bang phan
mém AMOS 24.0.

3.4. Xay dung thang do nghién ciru
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Bang 1. Danh sach va nguon goc cac bién dwgrc sir dung trong nghién ciru

Thanh phan Bien . Noi dung Nguén tham khao
quan sat
Dich vu CPDT cho phép toi truy cap, st
CV1 A N N
dung bat cl ldc nao. Parasuraman va cong su (1985),
Tinh thuan tién V2 Dich vu CPDT cho phép t0i truy cap, st Meuter va cong sy (2000), Gil-
(CV) dung & moi ndi. bert va cdng su (2004), Koivuma-
Toi c6 thé sir dung dich vu CPDT cung ki va cdng su (2008).
Cv3 - NP 2
cap mot cach thuan tién.
AST T6i c6 thé nhan dugc huéng dan rd rang
vé cach s dung dich vu CPDT. c : Higgins (1995)
- —— — ompeau va Higgins ,
T6i nhan dugc su trg gilp can thiét khi R
Su hé trg (AS) AS2 st dung dich vu CPBT. Goodhue (1998), Venkatesh va

Lo g - = cdng su (2003), Karimi va cong
Toi cd thé de dang nhan dugc sy ho s (2004).

AS3 trg khi gap kho khan trong qua trinh sur
dung dich vu CPDT.

Dich vu CPDT cung cap cho téi thong tin

AC1 . .

Tinh chinh x3 chinh xac.
inh chinh xac Thong tin dugc CPDT cung cdp pht hgp  Doll va Torkzadeh (1988), Wixom

clia thong tin AC2 h dich coa toi S Todd (2
(AC) cho muc dich cua toi. va Todd (2005).

AC3 Cé it sai sot trong thong tin t6i nhan

dudgc tu dich vu CPDT.
CP1 CPDT cung cap cho t6i mét bo thong tin

day du. Doll va Torkzadeh (1988), Wixom

s ia va Todd (2005),
CP2 CPDT dua ra thong tin toan dién. Almahamid va Mcadams (2010),

CPBT cung cép cho t6i tdt ca thong tin  Chan va cong sy (2021).

Tinh day du cla
théng tin (CP)

CP3 e
tol can.

TRT Toi tin rang CPBT sé cung cap cac dich
vu vi |gi ich t6t nhat cua toi.
CPDT sé cung cdp céc dich vu chinh phii Rempel va céng su. (1985), McK-

TR2 . N RN . . A

Su tin tudng (TR) minh bach va dang tin cay. night va cong su (2002),
i TR3 CPDT thyc hién rat tét vai trd cung cdp  Belanger va Carter, (2008), Malik

dich vu ctia Chinh phu. va cong su (2016).

TR4 T6i tin tudng vao Igi ich ma dich vu
CPDT mang lai.

Su dung dich vu CPDT sé cho phép
PE1 toi truy cap cac dich vy ctia Chinh phu
nhanh han.
Su dung dich vu CPDT sé i giup truy
PE2 cp céc dich vu ctia Chinh phu dé dang  Davis (1989), Venkatesh va cong
hon. su (2003), Wixom va Todd (2005),
S dung dich vu CPDT sé& nang cao hiéu  Almahamid va Mcadams (2010).
PE3 qua cla téi trong viéc tiép can cac dich
vu ctia Chinh phd.
Nhin chung, dich vu CPBT h{tu ich trong
cudc séng cla toi.

Hiéu qua ky vong
(PE)

PE4

Toi tin rang viéc tuong tac vai dich vu
EE1 CPDT sé |a mot qué trinh ré rang va dé

NG Iuc kv von hiéu. Davis (1989), Meuter va cong su
(EE) dCkyvong EE2 Téi thay dich vu CPDT c6 thé tuong taic  (2000), Venkatesh va cong su
linh hoat. (2003), Wixom va Todd (2005).
Nhin chung, t6i thay dich vu CPDT dé sur
EE3
dung.
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Tac dong tur ky vong nd luc va hiéu qua

To6i hai long véi dich vu ma CPBT cung

CS1 ~
cap.
csp  Lua chon truy cap dich vu CPDT clia téi  Pappas va cong su (2014), Bres-
Su hai 1ong (CS) la mét lua chon ding dan. solles va cong su (2015), Tran

CS3 Toi sé tiép tuc st dung dich vy CPDT.

Thi Xuan (2023), Nguyén Thanh
Hung (2024).

CS4

Toi sé gidi thiéu ngudi khac st dung

dich vu CPDT.
Nguon: Tong hop ciia nhom nghién civu
4. Két qua nghién ctru va thao luin ty 1¢ gidi tinh kha can bang (47,8% nam va
52,2% nir) va phan bo déu ¢ ba mién Bac-
4.1. Thong ké mo td mo ta tian s6 mau Trung- Nam, giup dam bdo tinh dai dién

veé mat gioi tinh va dia ly. DJ tudi chu yéu

Mau nghién ctru gdm 487 nguoi, trong d6  tir 18- 55 (chiém hon 90%) va trinh d¢ hoc

Bang 2. Thong ké dic di€ém ciia mau nghién ciru

Mau nghién ciru: 487

STT 6 |3c?:: i(izuai) $6 lugng TV 18 (5
’ (nguadi) yle ()
1 Gidi tinh Nam 2 all
N 254 52,2
18-25 226 46,4
26-40 112 23,0
2 Do tudi 41-55 102 20,9
56-65 37 76
Trén 65 10 2.1
Dudi Trung hoc phé théng 6 1,2
5 Tinh d6 hoc van Trung h,oc phé théng 58 11,9
Cao dang/ Pai hoc 341 70,0
Sau dai hoc 82 16,8
Mién Bac 182 374
4 Nai sinh séng/ lam viéc Mién Trung 150 30,8
Mién Nam 155 31,8
Dudi 1 gi& 27 5,5
5 S8 gid su dung Internet moi 1-3 gio 119 24,4
ngay 3-5 gis 146 30,0
Trén 5 gig 195 40,0
Vai lan 1 nam 283 58,1
6 Ténéﬁiithsgh%ug%:i&? Vi Hang thang 117 24,0
Hang tuan 87 17,9

Neuon: Tong hop két qua ciia nhém nghién ciru

20 Tap chiKinh té€ - Luat & Ngan hang- S6 277- Nam th( 27 (5)- Thang 5. 2025



NGUYEN XUAN HUNG - TRAN KHANH HUYEN - VO THI THU -
NGUYEN TH| THUY DUYEN - DUONG NGUYEN PHUONG

Bang 3. Két qua kiém dinh Cronbach’s Alpha

Thang do Ky hiéu S6 bién quan sat Cronbach’s Alpha
Tinh thuan tién cv 3 0,888
Su hé trg AS 3 0,845
Tinh chinh xac cua thong tin AC 3 0,864
Tinh day du cta thong tin (@ 3 0,886
Sy tin tudng TR 3 0,833
NG luc ky vong EE 3 0,853
Hiéu qua ky vong PE 4 0,866
Su hai long CS 4 0,873

van tir cao ddng tro 1én chiém hon 86%,
phan 4nh nhém ngudi ¢6 kha ning tiép can
va st dung dich vu cong nghé cao. Dac biét,
hon 70% ngudi tham gia sir dung Internet
trén 3 gid mdi ngay, cho thay mirc do tiép
can véi cong nghé 1a kha cao. Tuy nhién,
tan suat str dung dich vu Chinh phu dién tir
van con thp, voi hon 58% ddi tuong khao
sat chi ding vai 1an mdi nam cho thay tiém
nang chua dugc khai thac day du va co thé
anh huong dén mirc d6 hai long.

4.2. Danh gia d¢ tin cdy cua thang do
bang hé so Cronbach’s Alpha

Sau khi tién hanh phan tich, két qua cho
thdy hé s6 Cronbach’s Alpha cua tat ca
bién quan sat déu co gia tri 16n hon 0,8 (rat
t6t). TAt ca cac bién quan sat déu cho hé sb
twong quan bién tong 16n hon 0,3 (dat yéu
cau) va nho hon gia tri Cronbach’s Alpha
chung. Nhu vay, cac thang do thoa man
cac tiéu chi, dang tin cdy va phu hop voi
mo hinh di xay dung. Theo d0, c6 26 bién
quan sat chinh thirc trong 8 nhém nhén té
duogc st dung trong mo hinh nghién ctru.

4.3. Phén tich nhén t6 khdm phd EFA

Két qua phan tich nhan t6 kham pha (EFA)
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Nguén: Tong hop két qud ciia nhém tic gid

cho thay cac gia tri Eigenvalue déu 16n hon
1 va tong phuong sai trich dat 77,050% (>
50%), cho thiy 8 nhan t6 nay giai thich
dugc 77,050% su bién thién ciia 26 bién
quan sat. Cac thang do nay déu dat yéu
cau, c6 kha niang hoi tu, biéu dién tot cua
cac bién quan sat. Cac bién déu co hé sb tai
nhan t6 16n hon 0,5 cho thiy cac bién quan
sat ndy c6 y nghia thong ké tot dé dua vao
cac phan tich tiép theo. Mdi bién sb chi tai
manh vao mot nhan t6 duy nhat va khong
xay ra hién tugng tai chéo, dam bao ciu
trac nhan t6 16 rang va dé dién giai. Nhu
vay, tat ca cac thang do dugc luya chon da
duoc kiém dinh lai dé dam bao dat yéu cau
vé gia tri va do tin cdy, c6 thé sir dung trong
cac phan tich tiép theo.

4.4. Phén tich nhén t6 khing dinh CFA

Bang 4. Két qua Phan tich nhan t6 kham

pha EFA
Hé s6 KMO 0,922
Chi binh phuong
. 7614,063
Kiém dinh Bar- u6c tinh
lett Df 325
Sig. (P-value) 0,000
Tong phuang sai trich 77,050%

Nguon: Tong hop két qua ciia nhém tic gia
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Péi chiéu véi nhan dinh cua Hair va cong
su (2019), dir liéu cta tac gia bao gdm 26
bién quan sat, va thu thap dugc trén 250 cau
tra 101 (487 cau tra 10i), két qua phan tich
CFA cho thiy cac chi tiéu danh gid mirc do
phu hgp cua mo6 hinh nhu sau: CMIN/DF
= 1,325 (< 3), CFI = 0,988 (>0,9), TLI=
0,986 (> 0,9), SRMR = 0,030 (< 0,08),
RMSEA = 0,026 (< 0,06), PClose =1 (>
0,05). Do dé, cac chi s6 ctia md hinh phu
hop so véi dit liéu nghién ciru. Hé sb tai
clia cac bién quan sat déu 1on hon muc tiéu
chuén t6i thiéu can dat 14 0,5 dé giai thich
¥ nghia hon va cu thé 1a 16n hon 0,7 (mtrc
tidu chuan 1y twong nhét theo Hair va cong
su, 2009). Vi viy, cac bién quan sat déu co
twong quan voi bién tiém an tuong ung va
khong c6 bién nao bi loai bo.

Nhom nghién ctru tiép tuc phan tich do tin
cdy tong hop (Composite Reliability) sau
khi dénh gia do tin cdy cua thang do bang
hé sb Cronbach’s Alpha nhim danh gia
murc d6 nhét quan ndi tai ctia cac blen quan
sat trong timg thang do, dam bao rang cac
thang do khong chi dat do tin cady ma con
thé hién tinh hoi tu tt, hd trg cho cac phan
tich tiép theo. Cac bién déu co chi s6 CR
> 0,7, do vay thang do cua cac bién tiém

Bang 5. Két qua danh gia do tin ciy ciia md

hinh
Bien Tén bién CR  AVE
tiem an
cv Tinh thuan tién 0,890 0,729
AS Su ho trg 0,846 0,647
cp  linhdayducia 0,887 0723
théng tin
TR Sy tin tudng 0,833 0,625
AC Tll‘lh ch{nh xac cla 0,866 0,683
thong tin
EE  N& luc ky vong 0,853 0,660
PE  Hiéuquakyvong 0866 0,618
CS Sy hai long 0,875 0,636

Nguén: Tong hop két qud ciia nhém tic gia

an déu dam bao do tin cay. Két qua nay
cling phu hop véi két qua khi nhom tién
hanh danh gia do tin cdy cua thang do bang
phan tich hé s Cronbach’s Alpha. Khi
xét vé tinh hoi tu thi tat ca cc bién déu co
chi s6 AVE > 0,5, dam bao gia tri hoi tu
Convergent Validity.

4.5. Mé hinh céu triic tuyén tinh (SEM)

Khi tién hanh phan tich mé hinh cau triic
SEM, nhom nghién ciru di quan sat thay
cac gia tri chi s6 ctia Chi-square/df = 1,625
(nho hon 3); CFI =0,976; TLI = 0,973 voi
tit ca cac hé sd 16n hon 0,9, RMSEA =
0,036 (nhé hon 0,06) va PCLOSE =1. Do
do, cac s6 lidu nay dugc coi la & mic chép
nhan duoc dén tot. Theo tiéu chi danh gia
ciia Hu va Bentler (1999), xac dinh ring
mo hinh hoan toan phu hgp véi dir liéu
nghién ctru. Tom tat két qua ctia mo hinh
dugc trinh bay trong (Hinh 2).

Quan sat két qua phan tich mé hinh céu
trac tuyén tinh (Bang 4), c6 thé thay ca bay
gia thuyét ma nhom nghién ciru dua ra déu
dugc ung ho (P-value < 0,05), cho théy mo
hinh d& xuit da dat hiéu qua tbt trong viéc
giai thich mdi quan hé gitra cac bién.

Gia tri R2 cta nd luc ky vong la 0,446,
nghia 13 44,6% su thay ddi cua nd luc ky
vong duoc giai thich boi hai bién doc 1ap.
Trong khi do, gia tri R2 cua hiéu qua ky
vong 1a 0,544, chung to r;;ing 54,4% su thay
d6i trong hiéu qua ky vong bi anh hudng
boi ba bién doc lap trong mé hinh. Ngoai
ra, gia tri R2 cua sy hai long 1a 0,376, nghia
la 37,6% su thay ddi cua sy hai long dugc
giai thich boi hai bién doc lap.

Nghién ctru cho thiy sy hai long ctia nguoi
dan v6i dich vu Chinh phu dién tir chiu anh
hudng manh béi hai yéu t6 chinh: Hiéu qua
ky vong va No luc ky vong. Khi cong dan
nhan théy dich vu dé su dung va mang lai
két qua tich cyc, mic do hai long cua ho
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Nguon: Tong hop ciia nhom tac gid

Hinh 2. Phan tich ciu tric tuyén tinh (SEM)

tang 1én dang ké. Két qua nay phu hop voi
cac nghién ctru cua Venkatesh va cong su
(2003), Isaac (2019) va Saparudln va cong
su (2020), nhan manh rang ky vong cao vé
hiéu suat va nd luc sir dung c6 mdi lién hé
tich cuc v6i sy hai long. NO luc ky vong
dong vai tro 1a yéu té tic dong dén qua trinh
su dung dich vu, con hi¢u qua ky vong Ia
yéu t6 anh hudng dén két qua cudi ciing va
muc do hai long sau khi st dung dich vu.
Ca hai yéu t déu quan trong, nhung sé& can
duoc tiép can va cai thién khac nhau. Nhu
Vay, trong qua trlnh trai nghiém dich vu,
nd luc ky vong can duoc giam thiéu tir dau
(v6i muc tiéu 1lam dé dang héa quy trmh
su dung) trong khi hiéu qua ky vong can
duoc t6i wu hoa dé ngudi dan nhan thiy
gia tri va Kkét qua tich cuc tir dich vu khi ho
hoan tit cac thu tuc. Két qua nghién ctru
nay di xa hon cac nghién ctru trong nude,
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nhu ciia Nguyén Thi Kim Thanh (2023)
va Nguyén Ngoc Ta Anh va Nguyén Thi
Hong (2023), chu yeu tap trung vao viéc
khao sat cac yéu td anh huong dén ¥ dinh
hanh vi st dung dich vu cong truc tuyen
Nghién ctru nay khong chi khao sat ma con
dinh luong tac dong cu thé cua ting yéu
to den su hai long, gitip xac dinh rd trong
tAm can cai thién nham muc tiéu t6i vu hoa
trai nghiém cta cong dan khi st dung dich
vu. Pang chu y, nghién ctru cia Nguyen va
cong su (2020) ciing khing dinh rang viéc
nang cao ky vong, hiéu suat va tinh cong
bang s& mang lai trai nghiém va sy hai 1ong
t6t hon cho khach hang sir dung.

Nb Iyc ky vong phu thudc nhiéu vao mirc
do hd trg va tinh than thién cua hé théng.
Thiét ké giao dién rd rang, hudéng din thao
tac cy thé va hd tro k¥ thuat kip thoi gitp
giam rao can tiép can, dac biét véi nguodi



Banh gia su hai long vdi dich vu Chinh phd dién tir Viét Nam:

Tac dong tur ky vong nd luc va hiéu qua

Bang 6. Tém tit két qua kiém dinh cac gia thuyét nghién ctru

th?;ij‘é't Méi quan hé P-Value Két qua ;{?;::322 :2;
H1 NG luc ky vong « Tinh thuén tién 0,000 Chap nhan 0,341
H2 N& luc ky vong « Su hé trg 0,000 Chéap nhéan 0,399
H3  Hiéu qua ky vong « Tinh chinh xac cla thong tin 0,005 Chap nhan 0,149
H4  Hiéu qua ky vong < Tinh day dd cda thong tin 0,000 Chéap nhan 0,522
H5  Hiéu qua ky vong « Su tin tudng 0,000 Chép nhan 0,249
H6  Su hailong « N& luc ky vong 0,000 Ch&p nhan 0,436
H7 Su hai long < Hiéu qua ky vong 0,000 Chap nhan 0,305

R?(EE) 0,446

R*(PE) 0,544

R?(CS) 0,376

ding k¥ ning s thip. Quan diém nay
trung khop voi Berry va cong su (2002) va
Thompson va cong sy (1991), cho rang ho
tro tot giup giam ganh nang tam 1y khi tiép
can cong nghé. Tai Viét Nam, cac nghién
ctru ciia Tran Thi Xuan (2023) va Nguyén
Thanh Hung (2024) ciing nhan manh kho
khan ctia nguoi dan vung sau vung xa, cho
thdy tdm quan trong cua cac giai phap hd
trg nhu video hudng dan, tong dai 24/7,
hodc trg gitp tai chd.

Hiéu quéa ky vong chiu anh hudéng manh
boi niém tin, tinh ddy di va tinh chinh xéac
ctia thong tin. Pac biét, yéu to “tinh day
da” tham chi c6 anh hudng 16n hon “tinh
chinh xac”. Diéu nay phan anh thyc tién
hanh chinh cong, noi nguodi dan mong
mubn cé cai nhin toan dién, lién mach vé
cac thu tuc, chtr khong chi la thong tin
chinh x4c nhung roi rac. Két qua nay phu
hop véi nghién ctru cia Wixom va Todd
(2005) va Rowley (2006), cho rﬁng thong
tin can khong chi dung, ma con phai c6 ciu
trac, ddy du va dé hiéu. Tai Viét Nam, cac
nghién ctu nhu ctia Phan Luin va cong
su (2020), Nguyén Thu Lan va cong su
(2024) chi ra rang, mic du nhiéu cong dich
vu cong da dam bao dugc do chinh xac vé

Nguon: Tong hop két qua ciia nhém tac gia

nodi dung, nhung van con ton tai mot s6 han
ché vé mit trinh bay thong tin nhu sy phan
tan, thiéu lién két hodc bd cuc chua rd rang
khién nguoi dan gap kho khan trong viée
tra ctru va hoan tat quy trinh tryc tuyén mot
cach thuan tién. Do do vé mat thuc tién,
cac co quan quan 1y can xem xét lai kha
nang tiép cén va hé thong héa thong t1n
thay vi chi tip trung vao do chinh xac vé
mat k¥ thuat.

5. Két luan va dé xuat

Nghién ciru nay di lam sang to cac yéu tb
then chdt anh huéng dén sy hai long cua
nguoi dan khi sir dung dich vy Chinh phu
dién tir (CPDT) tai Viét Nam, dic biét nhan
manh vai trd trung tdm ctia nd luc ky vong
(PE) va hiéu qua ky vong (EE). Cac yéu tb
nhu nhan thirc, tinh chinh xac, tinh day dua
cua thong tin, su tin tudng, tinh thuan tién
va su hd tro cling dugc xem xét, qua doé xac
dinh muc d6 anh huong cua ting yéu tb
dén sy hai long chung.

Két qua phan tich cho thay, trong b01 canh
Viét Nam, PE va EE 1a hai yéu t6 co tac
dong manh mé nhét dén su hai long cua
nguoi dan. Bén canh d6, su hd tro tir phia
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co quan cung cap dich vu va tinh day du cua
thong tin cling dong gop dang ké vao trai
nghiém tich cuc cia nguodi dung. Nguoc
lai, cac yéu tb tinh thuan tién, tinh chinh
xac cua thong tin va sy tin tuéng hién co
murc anh huong thap hon. Nhimg phat hién
nay khang dinh tim quan trong cia viéc
khong ngimg nang cao chat lugng dich vu
va toi wru hoa trai nghiém nguoi dung trén
cac cong thong tin CPDT.

T d6, nghién ctru dé& xuat cac co quan
chinh phu can lién tuc cai tién nén tang so,
tap trung vao céac giai phap sau:

Phat trién giao dién than thién, tryc quan
nhu ap dung thiét ké phang (Flat design)
va don gian hoa quy trinh thao tac (khong
qua 3 budc/dich vy, tham khdo mo hinh
Estonia).

Hop nhit dich vu cong: Tich hop cac dich
vu cong da cip vao mot cong thong tin duy
nhit.

Tang cuong hd tro tu dong: Ung dung
chatbot Al giai dap thic méc 24/7.

Minh bach héa quy trinh: Thiét 1ap hé
thong theo ddi tién do xtr 1y hd so theo thoi
gian thuc (tham khao mo hinh Han Québc).
Néng cao kha ning tiép can: Cung cap
video huéng dan tryc quan va tinh ning tur
dong dién thong tin.

Pam bao an toan thong tin: Ap dung bién
phap bao mat tién tién (VD: xéac thyc hai

Tai liéu tham khao

yéu t6 theo chuén eIDAS cua EU), song
song véi viée ting cudng ché tai xur Iy hanh
vi ltra dao va khai thac trai phép thong tin
ca nhan..
Du dat duoc nhimng két qua quan trong,
nghién ctru van ton tal mot $6 han ché: Thir
nhét, chi tdp trung vao G2C (Chinh phi-
Nguoidan), chuamo rong sang cac mo hinh
khéc nhu G2B (Chinh phu- Doanh nghiép);
Thir hai, viéc Iya chon hai yéu t6 PE va EE
tur mo hinh UTAUT, bd qua anh huong xa
hoi va diéu kién thuan loi, c6 thé lam giam
chiéu sau phan tich; Thir ba, chua xem xét
su khac biét vé muc do hai long giita cac
nhom nhan khau hoc (tudi tac, dia 1y....);
Thu tu, phu:ong phap thu thap dir licu chu
yéu truc tuyen (mang xd hoi, phong vén
online) c¢6 thé anh huong dén tinh khai quét
ctia két qua; Cudi cing, khoang thoi gian
thuc hién nghién ctru trong dbi ngin co thé
chwa phan anh day du nhimg thay doi dai
han trong nhu cau va tdm 1y ngudi dan.
Két qua nghién ctru khong chi dong gop
vé mat hoc thuat ma con mang gia tri thyc
tién, dinh huéng cho viéc phat trién cac
giai phap CPDT hiéu qua, tir d6 nang cao
su hai 1ong, cing ¢ niém tin va sy gin bo
cua nguodi dan Viét Nam voi cac dich vu
cong truc tuyén. Cac nghién ctru tiép theo
nén khic phuc nhitng han ché trén dé co
duoc burc tranh toan dién hon. m
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