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Tóm tắt: Trong bối cảnh Việt Nam đang đẩy mạnh chuyển đổi số quốc gia, 
nâng cao sự hài lòng của người dân đối với dịch vụ Chính phủ điện tử là mục 
tiêu trọng tâm của cải cách hành chính. Nghiên cứu này tập trung xác định các 
yếu tố then chốt ảnh hưởng đến sự hài lòng này. Bằng cách mở rộng Lý thuyết 
Thống nhất về Chấp nhận và Sử dụng Công nghệ (UTAUT) với các yếu tố từ Mô 
hình Thành công Hệ thống Thông tin (ISSM) và các biến phi công nghệ (niềm 
tin, hỗ trợ, chất lượng thông tin), nghiên cứu đề xuất một khung phân tích toàn 
diện hơn. Thông qua khảo sát 487 công dân tại một số thành phố lớn và tỉnh 
có đặc thù khác biệt (nông thôn, miền núi), kết quả cho thấy hiệu quả kỳ vọng 
và nỗ lực kỳ vọng là hai yếu tố dự báo trực tiếp và quan trọng nhất đối với sự 

Factors influencing citizens’ satisfaction with the use of E-government services in Vietnam: 
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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hài lòng. Trong đó, chất lượng thông tin và mức độ hỗ trợ tác động gián tiếp, 
hiệu quả kỳ vọng đóng vai trò trung gian trong mối liên hệ giữa chất lượng 
thông tin và sự hài lòng. Nghiên cứu đóng góp về mặt học thuật qua việc làm 
phong phú mô hình UTAUT trong bối cảnh Chính phủ điện tử; sử dụng sự hài 
lòng thay vì ý định sử dụng để phản ánh đúng hơn đặc thù dịch vụ công; và 
làm rõ cơ chế tác động gián tiếp của chất lượng thông tin.

Từ khóa: Chính phủ điện tử, Sự hài lòng, Hiệu quả kỳ vọng, Nỗ lực kỳ vọng

1.	 Giới thiệu

Trong kỷ nguyên số hóa toàn cầu, Chính 
phủ điện tử (CPĐT) đã vượt qua vai trò 
công cụ đơn thuần để trở thành trụ cột 
chiến lược trong tiến trình hiện đại hóa 
nền hành chính công quốc gia. Tại Việt 
Nam, CPĐT không chỉ là xu thế tất yếu 
mà còn là nhiệm vụ trọng tâm, được kỳ 
vọng tạo ra những chuyển biến căn bản về 
hiệu quả hoạt động của bộ máy Nhà nước, 
tăng cường tính minh bạch và nâng cao 
vượt trội chất lượng dịch vụ công cung 
cấp cho người dân và doanh nghiệp. Việc 
triển khai sâu rộng các dịch vụ công trực 
tuyến hứa hẹn giảm thiểu chi phí, tối ưu 
hóa nguồn lực và quan trọng hơn, mở rộng 
khả năng tiếp cận bình đẳng các dịch vụ 
thiết yếu cho mọi công dân. Tuy nhiên, 
hiệu quả thực sự của các nỗ lực này phải 
được đo lường bằng mức độ hài lòng của 
người dân- yếu tố then chốt phản ánh sự 
thành công của CPĐT và là một chỉ dấu 
quan trọng cho việc tối ưu hóa các chiến 
lược triển khai trong tương lai.
Nghiên cứu về sự hài lòng của người dùng 
trong lĩnh vực CPĐT đã thu hút sự quan 
tâm đáng kể. Các công trình quốc tế như 
của Idoughi và Abdelhakim (2018) hay 
Chan và cộng sự (2021) đã soi chiếu vai 
trò của các yếu tố như lòng tin, kỹ năng 
số, chất lượng hệ thống và thiết kế dịch vụ. 
Tại Việt Nam, các nghiên cứu tiên phong 
Nguyễn Thu Lan và cộng sự (2024); Trần 

Thị Xuân (2023) cũng đã bắt đầu khảo sát 
trải nghiệm người dùng dịch vụ công trực 
tuyến, nhưng thường giới hạn ở phạm vi địa 
phương hoặc tập trung vào các khía cạnh 
kỹ thuật, hành chính đơn lẻ. Một khoảng 
trống nghiên cứu quan trọng vẫn còn tồn 
tại: đó là sự thiếu vắng các phân tích sâu 
sắc về cơ chế tác động của sự chênh lệch 
giữa kỳ vọng ban đầu của người dân (về nỗ 
lực cần bỏ ra và hiệu quả nhận được) và trải 
nghiệm thực tế đối với sự hài lòng tổng thể, 
đặc biệt khi xem xét trên quy mô quốc gia 
với sự đa dạng về đặc điểm kinh tế- xã hội.
Để giải quyết khoảng trống này, nghiên 
cứu hiện tại đề xuất một hướng tiếp cận 
mới bằng việc tích hợp hai biến số kỳ vọng 
cốt lõi- “Nỗ lực kỳ vọng” và “Hiệu quả kỳ 
vọng”- kế thừa và phát triển từ các lý thuyết 
nền tảng như UTAUT và ISSM. Mục tiêu 
là làm rõ mức độ ảnh hưởng của những kỳ 
vọng này, vốn được hình thành trước và 
trong quá trình sử dụng, đến sự hài lòng 
sau cùng của công dân. Điểm khác biệt cốt 
lõi của nghiên cứu này nằm ở phạm vi khảo 
sát toàn quốc, bao phủ các vùng miền đa 
dạng (đô thị lớn, nông thôn, miền núi) và 
các nhóm nhân khẩu học khác nhau, nhằm 
đảm bảo tính đại diện, nắm bắt sự phức tạp 
trong hành vi, trải nghiệm và các rào cản 
tiềm ẩn khi tiếp cận CPĐT. Về mặt lý luận, 
nghiên cứu kỳ vọng làm phong phú thêm 
khung phân tích về sự hài lòng trong môi 
trường dịch vụ công số. Về mặt thực tiễn, 
các kết quả sẽ cung cấp bằng chứng khoa 
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học giá trị, hỗ trợ các nhà hoạch định chính 
sách và các đơn vị cung cấp dịch vụ trong 
việc thiết kế và triển khai các giải pháp 
CPĐT thân thiện, hiệu quả hơn, góp phần 
thực chất vào sự thành công của chương 
trình chuyển đổi số quốc gia.
Bài viết sẽ tập trung làm sáng tỏ ba vấn đề 
chính: (1) Phân tích khái niệm và vai trò 
của nỗ lực kỳ vọng và hiệu quả kỳ vọng 
trong bối cảnh CPĐT tại Việt Nam; (2) Đo 
lường và kiểm định mức độ tác động của 
hai yếu tố này đến sự hài lòng của người 
dân; (3) Đề xuất các hàm ý chính sách và 
quản trị nhằm tối ưu hóa trải nghiệm người 
dùng và nâng cao hiệu quả tổng thể của hệ 
thống CPĐT. Theo đó, cấu trúc bài viết 
được tổ chức thành 5 phần chính: (i) Giới 
thiệu tổng quan về vấn đề nghiên cứu; (ii) 
Trình bày cơ sở lý thuyết và đề xuất mô 
hình nghiên cứu; (iii) Mô tả phương pháp 
nghiên cứu được sử dụng; (iv) Phân tích 
kết quả nghiên cứu và thảo luận các phát 
hiện chính; (v) Đưa ra kết luận và các đề 
xuất, khuyến nghị.

2.	 Cơ sở lý thuyết và mô hình đề xuất

2.1. Cơ sở lý thuyết

Mô hình lý thuyết thống nhất về chấp nhận 
và sử dụng công nghệ (UTAUT)
UTAUT do Venkatesh và cộng sự (2003) 
là mô hình thường được dùng để phân tích 
ý định và hành vi sử dụng công nghệ. Tuy 
nhiên, trong bối cảnh dịch vụ Chính phủ 
điện tử là bắt buộc, người dân không có 
quyền lựa chọn mà buộc phải sử dụng, nên 
việc đo lường ý định sử dụng không còn 
phù hợp. Theo Brown và cộng sự (2002), 
trong môi trường bắt buộc, hành vi của 
người dùng không nhất thiết xuất phát 
từ ý định cá nhân, mà chủ yếu chịu ảnh 
hưởng bởi các yếu tố như yêu cầu công 
việc, quy định tổ chức hoặc sự hỗ trợ sẵn 

có. Vì vậy, DeLone và McLean (2003) 
cho rằng sự hài lòng là một chỉ số phù hợp 
hơn để đánh giá hiệu quả của hệ thống 
trong các trường hợp bắt buộc. Từ nhận 
định đó, nghiên cứu này đã điều chỉnh mô 
hình UTAUT, chuyển hướng phân tích 
từ ý định sử dụng sang mức độ hài lòng 
của người dân đối với dịch vụ Chính phủ 
điện tử. Trong khuôn khổ nghiên cứu này, 
nhóm nghiên cứu tập trung vào hai yếu tố 
ảnh hưởng đến sự hài lòng trong bối cảnh 
sử dụng công nghệ bắt buộc: hiệu quả kỳ 
vọng và nỗ lực kỳ vọng.

Mô hình Hệ thống thông tin thành công 
(ISSM)
Mô hình Thành công Hệ thống Thông tin 
(DeLone & McLean, 1992, 2003) là công 
cụ phổ biến để đánh giá hiệu quả hệ thống 
thông tin, được đánh giá là phù hợp trong 
bối cảnh Chính phủ điện tử vì phản ánh 
cả hiệu suất kỹ thuật và trải nghiệm người 
dùng (Wang & Liao, 2008). Đặc biệt, chất 
lượng thông tin- với các yếu tố như tính 
đầy đủ và độ chính xác- là thành phần 
quan trọng trong việc hỗ trợ người dân 
hoàn thành các thủ tục hành chính hiệu quả 
(Alzahrani và cộng sự, 2017). Delone và 
McLean (2003) cho rằng chất lượng thông 
tin ảnh hưởng trực tiếp đến sự hài lòng, tuy 
nhiên, các nghiên cứu sau này chỉ ra rằng 
trong môi trường bắt buộc như Chính phủ 
điện tử, cảm nhận về hiệu quả thực tế mới 
là yếu tố trung gian quan trọng (Venkatesh 
và cộng sự, 2003; Teo và cộng sự, 2008). 
Lin (2007) cũng nhấn mạnh rằng sự hài 
lòng tăng lên khi người dùng nhận thấy 
thông tin hỗ trợ công việc một cách hiệu 
quả. Vì vậy, nghiên cứu này điều chỉnh mô 
hình IS bằng cách xem xét vai trò trung 
gian của “hiệu quả kỳ vọng” trong mối 
quan hệ giữa chất lượng thông tin và sự hài 
lòng, kế thừa cách tiếp cận đa chiều về chất 
lượng thông tin được đề xuất bởi Wang và 
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Strong (1996).

Chính phủ điện tử
Chính phủ điện tử là một thuật ngữ chung 
cho các dịch vụ dựa trên web từ các bộ, cơ 
quan ngang bộ, các cơ quan thuộc Chính 
phủ, và chính quyền địa phương. Trong 
Chính phủ điện tử, chính phủ sử dụng công 
nghệ thông tin và đặc biệt là Internet để 
hỗ trợ các hoạt động của chính phủ, gắn 
kết công dân và cung cấp các dịch vụ của 
Chính phủ. Sự tương tác có thể được thực 
hiện dưới dạng công dân truy cập thông tin, 
tiếp cận hồ sơ, hoặc thanh toán và nhiều 
hoạt động khác thông qua world- wide- 
web (Sharma & Gupta, 2003; Sharma, 
2004, 2006). Theo Tổ chức Hợp tác và 
Phát triển Kinh tế (OECD, 2003), chính 
phủ điện tử được hiểu là “việc sử dụng 
công nghệ thông tin và truyền thông, đặc 
biệt là Internet, để cải thiện việc cung cấp 
thông tin và dịch vụ của chính phủ cho 
người dân, doanh nghiệp và các cơ quan 
chính phủ khác”.

Sự hài lòng
Sự hài lòng của người dùng là chủ đề được 
thảo luận rộng rãi trong các lĩnh vực nghiên 
cứu về người tiêu dùng, tiếp thị và tâm lý 
học kể từ giữa những năm 1970 (Hennig-
Thurau & Klee, 1997). Trong bối cảnh này, 
sự hài lòng đã được định nghĩa theo nhiều 
cách, bao gồm “Trạng thái nhận thức của 
người mua được đền đáp thỏa đáng hoặc 
không thỏa đáng cho những đánh đổi của 
họ” (Engel & Blackwell, 1982) và “Phản 
ứng của người tiêu dùng đối với việc đánh 
giá sự khác biệt được nhận thức giữa kỳ 
vọng trước đó và hiệu suất thực tế của sản 
phẩm được nhận thức sau khi sử dụng” 
(Tse ​​& Wilton, 1988). Như vậy, có thể 
hiểu sự hài lòng là việc khách hàng căn cứ 
vào những hiểu biết của mình đối với một 
sản phẩm hay dịch vụ mà hình thành nên 

những đánh giá hoặc phán đoán chủ quan. 
Đó là cảm giác dễ chịu hoặc có thể thất 
vọng phát sinh từ việc người dùng so sánh 
giữa những lợi ích thực tế của sản phẩm và 
những kỳ vọng của họ.

Nỗ lực kỳ vọng
Nỗ lực kỳ vọng là một khái niệm được 
sử dụng trong các mô hình chấp nhận và 
sử dụng công nghệ, đặc biệt là mô hình 
UTAUT do Venkatesh và cộng sự (2003) 
phát triển. Theo đó, nỗ lực kỳ vọng là “Mức 
độ mà một cá nhân tin rằng việc sử dụng 
công nghệ sẽ không đòi hỏi nhiều nỗ lực”. 
Yếu tố này thường gắn liền với các khía 
cạnh như giao diện người dùng dễ hiểu, 
sự thân thiện trong sử dụng, và việc giảm 
thiểu phức tạp kỹ thuật. Nói cách khác nỗ 
lực kỳ vọng phản ánh mức độ dễ học, dễ 
hiểu và dễ thao tác, giúp người dùng nhanh 
chóng thành thạo hệ thống.

Hiệu quả kỳ vọng
Davis (1989), Adams và cộng sự (1992) 
định nghĩa hiệu quả kỳ vọng là mức độ 
mà một cá nhân tin rằng việc sử dụng 
một công cụ hoặc phương pháp cụ thể sẽ 
giúp nâng cao hiệu suất công việc của họ. 
Theo Venkatesh và cộng sự (2008), hiệu 
quả kỳ vọng còn phản ánh nhận thức của 
khách hàng về việc các công ty có thể thiết 
kế các trang web dễ truy cập và ứng dụng 
thân thiện, giúp họ dễ dàng tìm kiếm thông 
tin chi tiết về sản phẩm cần mua. Nói cách 
khác, hiệu quả kỳ vọng thể hiện niềm tin 
của cá nhân rằng hiệu quả công việc của họ 
sẽ được cải thiện nếu họ áp dụng hệ thống 
vào thực tế (Sair & Danish, 2018, trích dẫn 
từ Venkatesh và cộng sự, 2003).

2.2.  Mối liên hệ giữa nỗ lực kỳ vọng, hiệu 
quả kỳ vọng và sự hài lòng của người dân 
khi sử dụng dịch vụ chính phủ điện tử và 
các giả thuyết nghiên cứu
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Tính thuận tiện và nỗ lực kỳ vọng
Theo Berry và cộng sự (2002), tính thuận 
tiện được định nghĩa là nhận thức của công 
dân về thời gian và nỗ lực cần thiết để sử 
dụng dịch vụ Chính phủ điện tử. Khi một 
công nghệ được thiết kế thuận tiện, người 
dùng cảm thấy việc tiếp cận và sử dụng 
dịch vụ trở nên dễ dàng hơn, giảm thiểu 
thời gian và công sức phải bỏ ra. Điều này 
dẫn đến việc giảm mức độ nỗ lực kỳ vọng 
của công dân, từ đó khuyến khích họ sử 
dụng dịch vụ một cách tích cực hơn. Ngược 
lại, nếu công nghệ không thuận tiện, công 
dân sẽ cảm nhận mức độ nỗ lực cao hơn, 
gây ra sự bất mãn và cản trở quá trình chấp 
nhận công nghệ. Do đó, nhóm nghiên cứu 
đề xuất giả thuyết sau:

H1: Tính thuận tiện tác động tích cực đến 
nỗ lực kỳ vọng của người dùng dịch vụ 
Chính phủ điện tử.

Sự hỗ trợ và nỗ lực kỳ vọng
Với sự hỗ trợ đầy đủ, một số khó khăn trong 
việc sử dụng dịch vụ có thể được giảm bớt, 
giúp người dân sử dụng dịch vụ hiệu quả 
hơn và đạt được những đánh giá tích cực 
cũng như kết quả tốt hơn (Thatcher và cộng 
sự, 2007, Nguyễn Thanh Hưng, 2024). 
Roos và Edvardsson (2008) nhấn mạnh 
rằng hỗ trợ người dùng là yếu tố cốt lõi, 
đặc biệt cần thiết và gần như bắt buộc khi 
các dịch vụ cốt lõi trở nên phức tạp hơn. 
Nhìn chung, việc hỗ trợ người dùng không 
chỉ tạo điều kiện thuận lợi cho quá trình sử 
dụng dịch vụ mà còn góp phần tích cực vào 
nhận thức của công dân về sự tiện lợi và 
khả năng tiếp cận các dịch vụ này. Do đó, 
nhóm nghiên cứu đề xuất giả thuyết sau: 

H2: Sự hỗ trợ tác động tích cực đến nỗ 
lực kỳ vọng của người dùng dịch vụ 
Chính phủ điện tử.

Tính chính xác, tính đầy đủ của thông tin 
và hiệu quả kỳ vọng

Thông tin chính xác, đầy đủ và kịp thời 
giúp tăng tính dễ sử dụng, cho phép người 
dùng tiếp cận hệ thống một cách thuận tiện 
hơn. Trong bối cảnh chính phủ điện tử, các 
nghiên cứu của Rana và Dwivedi (2015) đã 
chứng minh rằng chất lượng thông tin có 
ảnh hưởng tích cực đáng kể đến khả năng 
sử dụng hệ thống, như hệ thống xử lý khiếu 
nại công khai trực tuyến. Để đảm bảo hiệu 
quả, các cổng thông tin chính phủ cần cung 
cấp thông tin đầy đủ, chính xác, cập nhật 
và dễ hiểu. Wixom và Todd (2005) nhấn 
mạnh rằng tính đầy đủ liên quan đến khả 
năng cung cấp tất cả thông tin cần thiết để 
đáp ứng nhu cầu cụ thể của người dùng, 
và thiếu thông tin có thể dẫn đến sự bối 
rối hoặc thất vọng (Phan Luân và cộng sự, 
2020). Vì vậy, việc đảm bảo chất lượng 
thông tin không chỉ hỗ trợ người dân sử 
dụng dịch vụ dễ dàng hơn mà còn thúc 
đẩy sự hài lòng và tin tưởng của họ đối với 
hệ thống Chính phủ điện tử. Do đó, nhóm 
nghiên cứu đề xuất giả thuyết sau:

H3: Tính đầy đủ của thông tin có ảnh 
hưởng tích cực đến hiệu quả kỳ vọng của 
người dùng dịch vụ Chính phủ điện tử.
H4: Tính chính xác của thông tin có ảnh 
hưởng tích cực đến hiệu quả kỳ vọng của 
người dùng dịch vụ Chính phủ điện tử.

Sự tin tưởng và hiệu quả kỳ vọng
Niềm tin là sự kỳ vọng rằng người được ủy 
thác sẽ hành động phù hợp với mong đợi 
của người ủy thác mà không lợi dụng điểm 
yếu của họ (Pavlou & Fygenson, 2006). 
Niềm tin bao gồm các khía cạnh cơ bản 
như năng lực, lòng nhân từ và tính chính 
trực (Gefen và cộng sự, 2003; Mayer và 
cộng sự, 1995), và rất quan trọng trong các 
mối quan hệ xã hội để giảm thiểu sự không 
chắc chắn (Blau, 1964). Trong môi trường 
web, niềm tin đặc biệt cần thiết khi người 
tiêu dùng phải cung cấp thông tin nhạy cảm 
trên các trang thương mại điện tử, trước 
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những rủi ro về gian lận và vi phạm bảo 
mật (Nguyễn Thu Lan và cộng sự, 2024). 
Trong chính phủ điện tử, niềm tin làm 
tăng kỳ vọng của công dân về lợi ích của 
công nghệ này (Pavlou, 2003; Benbasat 
& Wang, 2005). Ngược lại, thiếu niềm tin 
sẽ giảm hiệu quả kỳ vọng. Do đó, nhóm 
nghiên cứu đề xuất giả thuyết sau:

H5: Sự tin tưởng tác động tích cực đến 
hiệu quả kỳ vọng của người dùng dịch vụ 
Chính phủ điện tử.

Nỗ lực kỳ vọng và sự hài lòng
Khi người dân sử dụng trang web để tìm 
kiếm thông tin và thực hiện các thủ tục, mức 
độ nỗ lực họ phải bỏ ra sẽ ảnh hưởng đến sự 
hài lòng của họ. Trong lĩnh vực trang web 
dành cho thiết bị di động, Amin và cộng sự 
(2014) đã xác nhận mối tương quan mạnh 
mẽ giữa tính dễ sử dụng, kỳ vọng nỗ lực 
và sự hài lòng của khách hàng. Theo đó, 
có thể đề xuất rằng miễn là người dân nhận 
thấy việc sử dụng dịch vụ chính phủ điện tử 
ít công sức và phức tạp, họ sẽ hài lòng với 

trải nghiệm sử dụng (Saparudin và cộng sự, 
2020). Do đó, nhóm nghiên cứu đề xuất giả 
thuyết như sau:

H6: Nỗ lực kỳ vọng có tác động tích cực 
đến sự hài lòng của người dùng dịch vụ 
Chính phủ điện tử.

Hiệu quả kỳ vọng và sự hài lòng
Hiệu quả kỳ vọng được định nghĩa là mức 
độ mà một cá nhân tin rằng việc sử dụng hệ 
thống sẽ giúp họ đạt được sự cải thiện trong 
hiệu suất công việc (Venkatesh và cộng sự, 
2003). Venkatesh đề cập trong nghiên cứu 
về sự chấp nhận công nghệ thông tin của 
người dùng, rằng có năm cấu trúc từ các 
mô hình khác nhau liên quan đến hiệu quả 
kỳ vọng, đó là nhận thức về tính hữu ích, 
động lực bên ngoài, sự phù hợp với công 
việc, lợi thế tương đối, và kỳ vọng về kết 
quả. Theo Bhattacherjee (2001), Isaac 
(2019) và Nguyen và cộng sự (2020) người 
dùng cảm thấy hài lòng khi người đó tin 
rằng hệ thống hữu ích đối với họ. Do đó, 
nhóm nghiên cứu đề xuất giả thuyết sau:

Nguồn: Nhóm tác giả tổng hợp

Hình 1. Mô hình nghiên cứu
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H7: Hiệu quả kỳ vọng tác động tích cực 
đến sự hài lòng của người dùng dịch vụ 
Chính phủ điện tử.

Từ các giả thuyết trên, nhóm nghiên cứu đề 
xuất mô hình (Hình 1).

3.	 Phương pháp nghiên cứu

3.1. Thu thập dữ liệu

Phương pháp thu thập dữ liệu chính của 
nghiên cứu là khảo sát bằng bảng hỏi, được 
thực hiện thông qua cả kênh trực tuyến 
và tiếp xúc trực tiếp. Phiếu khảo sát trực 
tuyến được xây dựng bằng Google Forms 
và gửi tới người tham gia qua các nền 
tảng mạng xã hội (Facebook, Messenger, 
Zalo). Đồng thời, nhóm nghiên cứu cũng 
tổ chức khảo sát trực tiếp người dân tại 
các Trung tâm Phục vụ Hành chính công 
tại 05 tỉnh/thành phố được lựa chọn có 
chủ đích: Hà Nội, Hải Phòng, Nam Định, 
Thanh Hóa và Gia Lai. Sự lựa chọn các 
địa điểm này dựa trên tiêu chí đảm bảo 
tính đa dạng về vùng miền, điều kiện 
kinh tế- xã hội, trình độ phát triển hạ tầng 
công nghệ và mức độ ứng dụng dịch vụ 
Chính phủ điện tử. Việc bao gồm cả các 
thành phố lớn (Hà Nội, Hải Phòng) và các 
tỉnh có đặc thù khác biệt, gồm khu vực 
nông thôn, miền núi (Nam Định, Thanh 
Hóa, Gia Lai) giúp mang lại cái nhìn đa 
chiều và nâng cao tính khái quát hóa của 
kết quả nghiên cứu. Quá trình thu thập 
dữ liệu được tiến hành chặt chẽ theo hai 
bước. Bước 1, khảo sát sơ bộ 03/08/2024- 
06/09/2024, nhằm mục đích kiểm định và 
hoàn thiện công cụ đo lường (bảng hỏi) 
dựa trên phản hồi thực tế. Bước 2, khảo 
sát chính thức (10/09/2024- 28/01/2024), 
được triển khai trên quy mô lớn hơn nhằm 
thu thập dữ liệu phục vụ cho các phân tích 
định lượng và kiểm định giả thuyết nghiên 
cứu một cách khách quan.

3.2. Mẫu nghiên cứu

Đối tượng khảo sát là người dân đến từ các 
tỉnh/thành phố của Việt Nam, tập trung 
chủ yếu vào nhóm tuổi 18- 55. Qua khảo 
sát trực tiếp người dân và phát bảng câu 
hỏi trực tuyến trên Google Forms, nhóm 
đã thu thập được 535 phiếu. Qua quá trình 
làm sạch dữ liệu, nhóm nghiên cứu loại đi 
48 phiếu không hợp lệ. Toàn bộ 487 phiếu 
hợp lệ (tỷ lệ 91,02%) được đưa vào xử lý 
trong quá trình nghiên cứu.

3.3. Phương pháp xử lý dữ liệu

Các dữ liệu thu thập từ khảo sát được phân 
tích theo 7 bước. Bước một, xử lý dữ liệu: 
Tiến hành loại bỏ các câu trả lời không hợp 
lệ, đảm bảo dữ liệu phù hợp với nghiên cứu. 
Bước hai, mã hóa dữ liệu tiến hành quy đổi 
các biến như giới tính, độ tuổi, trình độ học 
vấn, nơi sinh sống theo giá trị số, áp dụng 
thang đo Likert5 mức độ từ : 1- Rất không 
đồng ý, 2- Không đồng ý, 3- Trung lập, 4- 
Đồng ý, 5- Rất đồng ý cho các câu hỏi khảo 
sát. Bước ba, thống kê đặc điểm mẫu quan 
sát: Thống kê các đặc điểm nhân khẩu học 
như giới tính, độ tuổi, trình độ học vấn, nơi 
sinh sống. Bước bốn, đánh giá độ tin cậy của 
thang đo: Kiểm tra bằng hệ số Cronbach’s 
Alpha và Composite Reliability. Bước năm, 
phân tích nhân tố khám phá (EFA): Đánh 
giá giá trị phân biệt và mức độ hội tụ của 
thang đo, kiểm tra khả năng gộp thành các 
nhân tố. Bước sáu, phân tích nhân tố khẳng 
định (CFA): Xác định chất lượng thang đo 
và chuẩn bị kiểm định giả thuyết. Bước bảy, 
kiểm tra mô hình cấu trúc tuyến tính (SEM): 
Đánh giá mức độ phù hợp của giả thuyết 
nghiên cứu với dữ liệu thực tế bằng phần 
mềm AMOS 24.0.

3.4.  Xây dựng thang đo nghiên cứu
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Bảng 1. Danh sách và nguồn gốc các biến được sử dụng trong nghiên cứu
Thành phần Biến 

quan sát Nội dung Nguồn tham khảo

Tính thuận tiện 
(CV)

CV1 Dịch vụ CPĐT cho phép tôi truy cập, sử 
dụng bất cứ lúc nào. Parasuraman và cộng sự (1985),

Meuter và cộng sự (2000), Gil-
bert và cộng sự (2004), Koivumä-
ki và cộng sự (2008).

CV2 Dịch vụ CPĐT cho phép tôi truy cập, sử 
dụng ở mọi nơi.

CV3 Tôi có thể sử dụng dịch vụ CPĐT cung 
cấp một cách thuận tiện.

Sự hỗ trợ (AS)

AS1 Tôi có thể nhận được hướng dẫn rõ ràng 
về cách sử dụng dịch vụ CPĐT.

Compeau và Higgins (1995), 
Goodhue (1998), Venkatesh và 
cộng sự (2003), Karimi và cộng 
sự (2004).

AS2 Tôi nhận được sự trợ giúp cần thiết khi 
sử dụng dịch vụ CPĐT.

AS3
Tôi có thể dễ dàng nhận được sự hỗ 
trợ khi gặp khó khăn trong quá trình sử 
dụng dịch vụ CPĐT.

Tính chính xác 
của thông tin 
(AC)

AC1 Dịch vụ CPĐT cung cấp cho tôi thông tin 
chính xác.

Doll và Torkzadeh (1988), Wixom 
và Todd (2005).AC2 Thông tin được CPĐT cung cấp phù hợp 

cho mục đích của tôi.

AC3 Có ít sai sót trong thông tin tôi nhận 
được từ dịch vụ CPĐT.

Tính đầy đủ của 
thông tin (CP)

CP1 CPĐT cung cấp cho tôi một bộ thông tin 
đầy đủ. Doll và Torkzadeh (1988), Wixom 

và Todd (2005),
Almahamid và Mcadams (2010),
Chan và cộng sự (2021).

CP2 CPĐT đưa ra thông tin toàn diện.

CP3 CPĐT cung cấp cho tôi tất cả thông tin 
tôi cần.

Sự tin tưởng (TR)

TR1 Tôi tin rằng CPĐT sẽ cung cấp các dịch 
vụ vì lợi ích tốt nhất của tôi.

Rempel và cộng sự. (1985), McK-
night và cộng sự (2002),
Belanger và Carter, (2008), Malik 
và cộng sự (2016).

TR2 CPĐT sẽ cung cấp các dịch vụ chính phủ 
minh bạch và đáng tin cậy.

TR3 CPĐT thực hiện rất tốt vai trò cung cấp 
dịch vụ của Chính phủ.

TR4 Tôi tin tưởng vào lợi ích mà dịch vụ 
CPĐT mang lại.

Hiệu quả kỳ vọng 
(PE)

PE1
Sử dụng dịch vụ CPĐT sẽ cho phép 
tôi truy cập các dịch vụ của Chính phủ 
nhanh hơn.

Davis (1989), Venkatesh và cộng 
sự (2003), Wixom và Todd (2005), 
Almahamid và Mcadams (2010).

PE2
Sử dụng dịch vụ CPĐT sẽ tôi giúp truy 
cập các dịch vụ của Chính phủ dễ dàng 
hơn.

PE3
Sử dụng dịch vụ CPĐT sẽ nâng cao hiệu 
quả của tôi trong việc tiếp cận các dịch 
vụ của Chính phủ.

PE4 Nhìn chung, dịch vụ CPĐT hữu ích trong 
cuộc sống của tôi.

Nỗ lực kỳ vọng 
(EE)

EE1
Tôi tin rằng việc tương tác với dịch vụ 
CPĐT sẽ là một quá trình rõ ràng và dễ 
hiểu. Davis (1989), Meuter và cộng sự 

(2000), Venkatesh và cộng sự 
(2003), Wixom và Todd (2005).EE2 Tôi thấy dịch vụ CPĐT có thể tương tác 

linh hoạt.

EE3 Nhìn chung, tôi thấy dịch vụ CPĐT dễ sử 
dụng.
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tỷ lệ giới tính khá cân bằng (47,8% nam và 
52,2% nữ) và phân bố đều ở ba miền Bắc- 
Trung- Nam, giúp đảm bảo tính đại diện 
về mặt giới tính và địa lý. Độ tuổi chủ yếu 
từ 18- 55 (chiếm hơn 90%) và trình độ học 

4.	 Kết quả nghiên cứu và thảo luận

4.1. Thống kê mô tả mô tả tần số mẫu

Mẫu nghiên cứu gồm 487 người, trong đó 

Sự hài lòng (CS)

CS1 Tôi hài lòng với dịch vụ mà CPĐT cung 
cấp.

Pappas và cộng sự (2014), Bres-
solles và cộng sự (2015), Trần 
Thị Xuân (2023), Nguyễn Thanh 
Hưng (2024).

CS2 Lựa chọn truy cập dịch vụ CPĐT của tôi 
là một lựa chọn đúng đắn.

CS3 Tôi sẽ tiếp tục sử dụng dịch vụ CPĐT.

CS4 Tôi sẽ giới thiệu người khác sử dụng 
dịch vụ CPĐT.

Nguồn: Tổng hợp của nhóm nghiên cứu

Bảng 2. Thống kê đặc điểm của mẫu nghiên cứu

STT Đặc điểm
Số lượng (người)

Mẫu nghiên cứu: 487
Số lượng 
(người) Tỷ lệ (%)

1 Giới tính
Nam 233 47,8

Nữ 254 52,2

2 Độ tuổi

18-25 226 46,4

26-40 112 23,0

41-55 102 20,9

56-65 37 7,6

Trên 65 10 2,1

3 Trình độ học vấn

Dưới Trung học phổ thông 6 1,2

Trung học phổ thông 58 11,9

Cao đẳng/ Đại học 341 70,0

Sau đại học 82 16,8

4 Nơi sinh sống/ làm việc

Miền Bắc 182 37,4

Miền Trung 150 30,8

Miền Nam 155 31,8

5 Số giờ sử dụng Internet mỗi 
ngày

Dưới 1 giờ 27 5,5

1-3 giờ 119 24,4

3-5 giờ 146 30,0

Trên 5 giờ 195 40,0

6 Tần suất sử dụng dịch vụ 
Chính phủ điện tử

Vài lần 1 năm 283 58,1

Hàng tháng 117 24,0

Hàng tuần 87 17,9

Nguồn: Tổng hợp kết quả của nhóm nghiên cứu
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vấn từ cao đẳng trở lên chiếm hơn 86%, 
phản ánh nhóm người có khả năng tiếp cận 
và sử dụng dịch vụ công nghệ cao. Đặc biệt, 
hơn 70% người tham gia sử dụng Internet 
trên 3 giờ mỗi ngày, cho thấy mức độ tiếp 
cận với công nghệ là khá cao. Tuy nhiên, 
tần suất sử dụng dịch vụ Chính phủ điện tử 
vẫn còn thấp, với hơn 58% đối tượng khảo 
sát chỉ dùng vài lần mỗi năm cho thấy tiềm 
năng chưa được khai thác đầy đủ và có thể 
ảnh hưởng đến mức độ hài lòng.

4.2. Đánh giá độ tin cậy của thang đo 
bằng hệ số Cronbach’s Alpha

Sau khi tiến hành phân tích, kết quả cho 
thấy hệ số Cronbach’s Alpha của tất cả 
biến quan sát đều có giá trị lớn hơn 0,8 (rất 
tốt). Tất cả các biến quan sát đều cho hệ số 
tương quan biến tổng lớn hơn 0,3 (đạt yêu 
cầu) và nhỏ hơn giá trị Cronbach’s Alpha 
chung. Như vậy, các thang đo thỏa mãn 
các tiêu chí, đáng tin cậy và phù hợp với 
mô hình đã xây dựng. Theo đó, có 26 biến 
quan sát chính thức trong 8 nhóm nhân tố 
được sử dụng trong mô hình nghiên cứu.

4.3. Phân tích nhân tố khám phá EFA

Kết quả phân tích nhân tố khám phá (EFA) 

cho thấy các giá trị Eigenvalue đều lớn hơn 
1 và tổng phương sai trích đạt 77,050% (> 
50%), cho thấy 8 nhân tố này giải thích 
được 77,050% sự biến thiên của 26 biến 
quan sát. Các thang đo này đều đạt yêu 
cầu, có khả năng hội tụ, biểu diễn tốt của 
các biến quan sát. Các biến đều có hệ số tải 
nhân tố lớn hơn 0,5 cho thấy các biến quan 
sát này có ý nghĩa thống kê tốt để đưa vào 
các phân tích tiếp theo. Mỗi biến số chỉ tải 
mạnh vào một nhân tố duy nhất và không 
xảy ra hiện tượng tải chéo, đảm bảo cấu 
trúc nhân tố rõ ràng và dễ diễn giải. Như 
vậy, tất cả các thang đo được lựa chọn đã 
được kiểm định lại để đảm bảo đạt yêu cầu 
về giá trị và độ tin cậy, có thể sử dụng trong 
các phân tích tiếp theo. 

4.4. Phân tích nhân tố khẳng định CFA

Bảng 3. Kết quả kiểm định Cronbach’s Alpha
Thang đo Ký hiệu Số biến quan sát Cronbach’s Alpha

Tính thuận tiện CV 3 0,888

Sự hỗ trợ AS 3 0,845

Tính chính xác của thông tin AC 3 0,864

Tính đầy đủ của thông tin CP 3 0,886

Sự tin tưởng TR 3 0,833

Nỗ lực kỳ vọng EE 3 0,853

Hiệu quả kỳ vọng PE 4 0,866

Sự hài lòng CS 4 0,873

Nguồn: Tổng hợp kết quả của nhóm tác giả

Bảng 4. Kết quả Phân tích nhân tố khám 
phá EFA 

Hệ số KMO 0,922

Kiểm định Bar-
lett

Chi bình phương 
ước tính 7614,063

Df 325
Sig. (P-value) 0,000

Tổng phương sai trích 77,050%

Nguồn: Tổng hợp kết quả của nhóm tác giả



Đánh giá sự hài lòng với dịch vụ Chính phủ điện tử Việt Nam: 
Tác động từ kỳ vọng nỗ lực và hiệu quả

22 Tạp chí Kinh tế - Luật & Ngân hàng- Số 277- Năm thứ 27 (5)- Tháng 5. 2025

Đối chiếu với nhận định của Hair và cộng 
sự (2019), dữ liệu của tác giả bao gồm 26 
biến quan sát, và thu thập được trên 250 câu 
trả lời (487 câu trả lời), kết qủa phân tích 
CFA cho thấy các chỉ tiêu đánh giá mức độ 
phù hợp của mô hình như 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 đó, các chỉ số của mô hình phù 
hợp so với dữ liệu nghiên cứu. Hệ số tải 
của các biến quan sát đều lớn hơn mức tiêu 
chuẩn tối thiểu cần đạt là 0,5 để giải thích 
ý nghĩa hơn và cụ thể là lớn hơn 0,7 (mức 
tiêu chuẩn lý tưởng nhất theo Hair và cộng 
sự, 2009). Vì vậy, các biến quan sát đều có 
tương quan với biến tiềm ẩn tương ứng và 
không có biến nào bị loại bỏ.
Nhóm nghiên cứu tiếp tục phân tích độ tin 
cậy tổng hợp (Composite Reliability) sau 
khi đánh giá độ tin cậy của thang đo bằng 
hệ số Cronbach’s Alpha nhằm đánh giá 
mức độ nhất quán nội tại của các biến quan 
sát trong từng thang đo, đảm bảo rằng các 
thang đo không chỉ đạt độ tin cậy mà còn 
thể hiện tính hội tụ tốt, hỗ trợ cho các phân 
tích tiếp theo. Các biến đều có chỉ số CR 
> 0,7, do vậy thang đo của các biến tiềm 

ẩn đều đảm bảo độ tin cậy. Kết quả này 
cũng phù hợp với kết quả khi nhóm tiến 
hành đánh giá độ tin cậy của thang đo bằng 
phân tích hệ số Cronbach’s Alpha. Khi 
xét về tính hội tụ thì tất cả các biến đều có 
chỉ số AVE ≥ 0,5, đảm bảo giá trị hội tụ 
Convergent Validity.

4.5. Mô hình cấu trúc tuyến tính (SEM)

Khi tiến hành phân tích mô hình cấu trúc 
SEM, nhóm nghiên cứu đã quan sát thấy 
các giá trị chỉ số của Chi-square/df = 1,625 
(nhỏ hơn 3); CFI = 0,976; TLI = 0,973 với 
tất cả các hệ số lớn hơn 0,9, RMSEA = 
0,036 (nhỏ hơn 0,06) và PCLOSE =1. Do 
đó, các số liệu này được coi là ở mức chấp 
nhận được đến tốt. Theo tiêu chí đánh giá 
của Hu và Bentler (1999), xác định rằng 
mô hình hoàn toàn phù hợp với dữ liệu 
nghiên cứu. Tóm tắt kết quả của mô hình 
được trình bày trong (Hình 2).
Quan sát kết quả phân tích mô hình cấu 
trúc tuyến tính (Bảng 4), có thể thấy cả bảy 
giả thuyết mà nhóm nghiên cứu đưa ra đều 
được ủng hộ (P-value < 0,05), cho thấy mô 
hình đề xuất đã đạt hiệu quả tốt trong việc 
giải thích mối quan hệ giữa các biến.
Giá trị R2 của nỗ lực kỳ vọng là 0,446, 
nghĩa là 44,6% sự thay đổi của nỗ lực kỳ 
vọng được giải thích bởi hai biến độc lập. 
Trong khi đó, giá trị R2 của hiệu quả kỳ 
vọng là 0,544, chứng tỏ rằng 54,4% sự thay 
đổi trong hiệu quả kỳ vọng bị ảnh hưởng 
bởi ba biến độc lập trong mô hình. Ngoài 
ra, giá trị R2 của sự hài lòng là 0,376, nghĩa 
là 37,6% sự thay đổi của sự hài lòng được 
giải thích bởi hai biến độc lập.
Nghiên cứu cho thấy sự hài lòng của người 
dân với dịch vụ Chính phủ điện tử chịu ảnh 
hưởng mạnh bởi hai yếu tố chính: Hiệu quả 
kỳ vọng và Nỗ lực kỳ vọng. Khi công dân 
nhận thấy dịch vụ dễ sử dụng và mang lại 
kết quả tích cực, mức độ hài lòng của họ 

Bảng 5. Kết quả đánh giá độ tin cậy của mô 
hình

Biến 
tiềm ẩn Tên biến CR AVE

CV Tính thuận tiện 0,890 0,729

AS Sự hỗ trợ 0,846 0,647

CP Tính đầy đủ của 
thông tin 0,887 0,723

TR Sự tin tưởng 0,833 0,625

AC Tính chính xác của 
thông tin 0,866 0,683

EE Nỗ lực kỳ vọng 0,853 0,660

PE Hiệu quả kỳ vọng 0,866 0,618

CS Sự hài lòng 0,875 0,636

Nguồn: Tổng hợp kết quả của nhóm tác giả
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tăng lên đáng kể. Kết quả này phù hợp với 
các nghiên cứu của Venkatesh và cộng sự 
(2003), Isaac (2019) và Saparudin và cộng 
sự (2020), nhấn mạnh rằng kỳ vọng cao về 
hiệu suất và nỗ lực sử dụng có mối liên hệ 
tích cực với sự hài lòng. Nỗ lực kỳ vọng 
đóng vai trò là yếu tố tác động đến quá trình 
sử dụng dịch vụ, còn hiệu quả kỳ vọng là 
yếu tố ảnh hưởng đến kết quả cuối cùng và 
mức độ hài lòng sau khi sử dụng dịch vụ. 
Cả hai yếu tố đều quan trọng, nhưng sẽ cần 
được tiếp cận và cải thiện khác nhau. Như 
vậy, trong quá trình trải nghiệm dịch vụ, 
nỗ lực kỳ vọng cần được giảm thiểu từ đầu 
(với mục tiêu làm dễ dàng hóa quy trình 
sử dụng), trong khi hiệu quả kỳ vọng cần 
được tối ưu hóa để người dân nhận thấy 
giá trị và kết quả tích cực từ dịch vụ khi họ 
hoàn tất các thủ tục. Kết quả nghiên cứu 
này đi xa hơn các nghiên cứu trong nước, 

như của Nguyễn Thị Kim Thanh (2023) 
và Nguyễn Ngọc Tú Anh và Nguyễn Thị 
Hồng (2023), chủ yếu tập trung vào việc 
khảo sát các yếu tố ảnh hưởng đến ý định 
hành vi sử dụng dịch vụ công trực tuyến. 
Nghiên cứu này không chỉ khảo sát mà còn 
định lượng tác động cụ thể của từng yếu 
tố đến sự hài lòng, giúp xác định rõ trọng 
tâm cần cải thiện nhằm mục tiêu tối ưu hóa 
trải nghiệm của công dân khi sử dụng dịch 
vụ. Đáng chú ý, nghiên cứu của Nguyen và 
cộng sự (2020) cũng khẳng định rằng việc 
nâng cao kỳ vọng, hiệu suất và tính công 
bằng sẽ mang lại trải nghiệm và sự hài lòng 
tốt hơn cho khách hàng sử dụng.
Nỗ lực kỳ vọng phụ thuộc nhiều vào mức 
độ hỗ trợ và tính thân thiện của hệ thống. 
Thiết kế giao diện rõ ràng, hướng dẫn thao 
tác cụ thể và hỗ trợ kỹ thuật kịp thời giúp 
giảm rào cản tiếp cận, đặc biệt với người 

Nguồn: Tổng hợp của nhóm tác giả

Hình 2. Phân tích cấu trúc tuyến tính (SEM)
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dùng kỹ năng số thấp. Quan điểm này 
trùng khớp với Berry và cộng sự (2002) và 
Thompson và cộng sự (1991), cho rằng hỗ 
trợ tốt giúp giảm gánh nặng tâm lý khi tiếp 
cận công nghệ. Tại Việt Nam, các nghiên 
cứu của Trần Thị Xuân (2023) và Nguyễn 
Thanh Hưng (2024) cũng nhấn mạnh khó 
khăn của người dân vùng sâu vùng xa, cho 
thấy tầm quan trọng của các giải pháp hỗ 
trợ như video hướng dẫn, tổng đài 24/7, 
hoặc trợ giúp tại chỗ.
Hiệu quả kỳ vọng chịu ảnh hưởng mạnh 
bởi niềm tin, tính đầy đủ và tính chính xác 
của thông tin. Đặc biệt, yếu tố “tính đầy 
đủ” thậm chí có ảnh hưởng lớn hơn “tính 
chính xác”. Điều này phản ánh thực tiễn 
hành chính công, nơi người dân mong 
muốn có cái nhìn toàn diện, liền mạch về 
các thủ tục, chứ không chỉ là thông tin 
chính xác nhưng rời rạc. Kết quả này phù 
hợp với nghiên cứu của Wixom và Todd 
(2005) và Rowley (2006), cho rằng thông 
tin cần không chỉ đúng, mà còn phải có cấu 
trúc, đầy đủ và dễ hiểu. Tại Việt Nam, các 
nghiên cứu như của Phan Luân và cộng 
sự (2020), Nguyễn Thu Lan và cộng sự 
(2024) chỉ ra rằng, mặc dù nhiều cổng dịch 
vụ công đã đảm bảo được độ chính xác về 

nội dung, nhưng vẫn còn tồn tại một số hạn 
chế về mặt trình bày thông tin như sự phân 
tán, thiếu liên kết hoặc bố cục chưa rõ ràng 
khiến người dân gặp khó khăn trong việc 
tra cứu và hoàn tất quy trình trực tuyến một 
cách thuận tiện. Do đó, về mặt thực tiễn, 
các cơ quan quản lý cần xem xét lại khả 
năng tiếp cận và hệ thống hóa thông tin, 
thay vì chỉ tập trung vào độ chính xác về 
mặt kỹ thuật.

5.	 Kết luận và đề xuất

Nghiên cứu này đã làm sáng tỏ các yếu tố 
then chốt ảnh hưởng đến sự hài lòng của 
người dân khi sử dụng dịch vụ Chính phủ 
điện tử (CPĐT) tại Việt Nam, đặc biệt nhấn 
mạnh vai trò trung tâm của nỗ lực kỳ vọng 
(PE) và hiệu quả kỳ vọng (EE). Các yếu tố 
như nhận thức, tính chính xác, tính đầy đủ 
của thông tin, sự tin tưởng, tính thuận tiện 
và sự hỗ trợ cũng được xem xét, qua đó xác 
định mức độ ảnh hưởng của từng yếu tố 
đến sự hài lòng chung.
Kết quả phân tích cho thấy, trong bối cảnh 
Việt Nam, PE và EE là hai yếu tố có tác 
động mạnh mẽ nhất đến sự hài lòng của 
người dân. Bên cạnh đó, sự hỗ trợ từ phía 

Bảng 6. Tóm tắt kết quả kiểm định các giả thuyết nghiên cứu
Giả 

thuyết Mối quan hệ P-Value Kết quả Ước lượng hồi 
quy chuẩn hóa

H1 Nỗ lực kỳ vọng ← Tính thuận tiện 0,000 Chấp nhận 0,341

H2 Nỗ lực kỳ vọng ← Sự hỗ trợ 0,000 Chấp nhận 0,399

H3 Hiệu quả kỳ vọng ← Tính chính xác của thông tin 0,005 Chấp nhận 0,149

H4 Hiệu quả kỳ vọng ← Tính đầy đủ của thông tin 0,000 Chấp nhận 0,522

H5 Hiệu quả kỳ vọng ← Sự tin tưởng 0,000 Chấp nhận 0,249

H6 Sự hài lòng ← Nỗ lực kỳ vọng 0,000 Chấp nhận 0,436

H7 Sự hài lòng ← Hiệu quả kỳ vọng 0,000 Chấp nhận 0,305

 R2(EE) 0,446

 R2(PE) 0,544

 R2(CS) 0,376

Nguồn: Tổng hợp kết quả của nhóm tác giả
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cơ quan cung cấp dịch vụ và tính đầy đủ của 
thông tin cũng đóng góp đáng kể vào trải 
nghiệm tích cực của người dùng. Ngược 
lại, các yếu tố tính thuận tiện, tính chính 
xác của thông tin và sự tin tưởng hiện có 
mức ảnh hưởng thấp hơn. Những phát hiện 
này khẳng định tầm quan trọng của việc 
không ngừng nâng cao chất lượng dịch vụ 
và tối ưu hóa trải nghiệm người dùng trên 
các cổng thông tin CPĐT.
Từ đó, nghiên cứu đề xuất các cơ quan 
chính phủ cần liên tục cải tiến nền tảng số, 
tập trung vào các giải pháp sau:
Phát triển giao diện thân thiện, trực quan 
như  áp dụng thiết kế phẳng (Flat design) 
và đơn giản hóa quy trình thao tác (không 
quá 3 bước/dịch vụ, tham khảo mô hình 
Estonia).
Hợp nhất dịch vụ công: Tích hợp các dịch 
vụ công đa cấp vào một cổng thông tin duy 
nhất.
Tăng cường hỗ trợ tự động:  Ứng dụng 
chatbot AI giải đáp thắc mắc 24/7.
Minh bạch hóa quy trình:  Thiết lập hệ 
thống theo dõi tiến độ xử lý hồ sơ theo thời 
gian thực (tham khảo mô hình Hàn Quốc).
Nâng cao khả năng tiếp cận:  Cung cấp 
video hướng dẫn trực quan và tính năng tự 
động điền thông tin.
Đảm bảo an toàn thông tin: Áp dụng biện 
pháp bảo mật tiên tiến (VD: xác thực hai 

yếu tố theo chuẩn eIDAS của EU), song 
song với việc tăng cường chế tài xử lý hành 
vi lừa đảo và khai thác trái phép thông tin 
cá nhân..
Dù đạt được những kết quả quan trọng, 
nghiên cứu vẫn tồn tại một số hạn chế: Thứ 
nhất, chỉ tập trung vào G2C (Chính phủ- 
Người dân), chưa mở rộng sang các mô hình 
khác như G2B (Chính phủ- Doanh nghiệp); 
Thứ hai, việc lựa chọn hai yếu tố PE và EE 
từ mô hình UTAUT, bỏ qua ảnh hưởng xã 
hội và điều kiện thuận lợi, có thể làm giảm 
chiều sâu phân tích; Thứ ba, chưa xem xét 
sự khác biệt về mức độ hài lòng giữa các 
nhóm nhân khẩu học (tuổi tác, địa lý,...); 
Thứ tư, phương pháp thu thập dữ liệu chủ 
yếu trực tuyến (mạng xã hội, phỏng vấn 
online) có thể ảnh hưởng đến tính khái quát 
của kết quả; Cuối cùng, khoảng thời gian 
thực hiện nghiên cứu tương đối ngắn có thể 
chưa phản ánh đầy đủ những thay đổi dài 
hạn trong nhu cầu và tâm lý người dân.
Kết quả nghiên cứu không chỉ đóng góp 
về mặt học thuật mà còn mang giá trị thực 
tiễn, định hướng cho việc phát triển các 
giải pháp CPĐT hiệu quả, từ đó nâng cao 
sự hài lòng, củng cố niềm tin và sự gắn bó 
của người dân Việt Nam với các dịch vụ 
công trực tuyến. Các nghiên cứu tiếp theo 
nên khắc phục những hạn chế trên để có 
được bức tranh toàn diện hơn. ■
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