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Construction of e-public service system is a key solution in
comprehensive digital transformation strategy of Vietnam, with a vision
towards e-Government. In Thai Nguyen province, e-public service
implementation has achieved positive results. However, local citizens still
do not fully understand and hesitate to adopt e-public service. In order to
effectively implement e-public service, developing citizen-centric
administration and aiming to e-Government, research is required to
provide feasible means which facilitate citizen positive awareness and
adoption of e-public service. Based on information gained from related
official reports and surveys with local citizens, this study offers initial
assessment of e-public service adoption in Thai Nguyen province and
proposes a research model about influential factors of e-public service
adoption with scale items for study constructs incorporated in the model.
Future works could further conduct qualitative and quantitative assessment
of citizen e-public service adoption, providing comprehensive analytical
findings and recommending solutions to enhance the effectiveness of e-
pubic service implementation in Thai Nguyen province.
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M@ hinh nghién ctru

Xay dung hé thong dich vu cbng truc tuyén la budce di cu thé trong chién
lugc chuyén ddi sb toan dién, huéng dén chinh phu dién tir. Tai tinh Thai
Nguyén, cong tac trién khai dich vu cong truc tuyén da dat dwoc mot sb
két qua tich cyuc. Tuy nhién, ngudi dan tai tinh Thai Nguyén chua thyc su
hiéu va manh dan st dung dich vu cdng truc tuyén. Dé trién khai hiéu qua
dich vy cong truc tuyén, tir &6 xay dung nén hanh chinh phuc vu va huéng
dén muyc tiéu xay dung chinh pha s6, can c6 nhiing nghién ciru nham nang
cao y thirc va mic d6 sir dung cta nguoi dan déi véi dich vy cong truc
tuyén. Dua trén céc thong tin bao céo lién quan va qua trinh phong vén
ngudi dan dia phuong, nghién ctru nay dua ra nhitng danh gia ban dau vé
hiéu qua sir dung dich vu cong truc tuyén tai tinh Thai Nguyén, d& xuat mo
hinh nghién ctu vé cac yéu t anh huong dén viéc sir dung dich vu cong
truc tuyén va bo thang do. Nghién ctru trong lai c6 thé tiép tuc danh gia
dinh tinh va dinh luong vé hoat dong sir dung dich vu cong truc tuyén cua
ngudi dan, tir d6 dura ra két qua danh gia chuyén sau va cac giai phap ting
cudng hidu qua st dung dich vu cdng truc tuyén tai tinh Thai Nguyén.
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1. Gigi thiéu

Chuyen ddi sé (Digital transformation) 1a khai niém ra doi trong béi canh bung nd Internet
trén toan cau va ngay cang phé bién trong thoi gian gan day, mé ta viéc ang dung cdng ngh¢ )
(digitalize) vao moi linh vyc trong xa hoi [1]-[2]. Sandkuhl va Lehmann [3] nhan manh vai tro
cua chuyen doi 50 nhu mot xu huéng tong thé (mega- trend) trong tat ca cac linh vuc kinh té - x&
hoi. Chuyén d6i sé duoc miéu ta nhu mot sy dich chuyén tir mé hinh truyen thong (thuong la md
hinh hién hiru — physical) bao gom c4c hoat dong quan tri, diéu hanh dén san xuat hang héa/dich
vu va dua hang hoa/dich vu dén véi khéach hang, sang mot md hinh tong thé g dung cong ngh¢
s6 hoa. M6 hinh tong thé ung dung cong nghé sb hoa nay s& gilip nang cao chat luong cac hang
hoa/dich vu truyén théng hodc thay thé cac loai hinh hang héa/dich vu truyén thong nay bang cac
loai hinh hang hoa/dich vu s6 héa. Chuyén d6i sé dem lai nhiing tiém ning vé& ddi méi sang tao
khong 16 va gitp dua ra giai phap vuot qua cac rao can trong moi linh vuc nhu tu dong hoa,
logistics, dich vu y té, gio duc va dich vu cong [3].

Theo Nguyén Phude Tho [4], “dich vu cong” 1a mot khai niém c6 nhiéu cach tiép can va cach
hiéu khac nhau, tuy nhién dat trong béi canh thyc tién cia Viét Nam, “dich vu cong” c¢6 thé dugc
dinh nghia vai ba ndi dung co ban nhu sau: (1) “Dich vu cdng la nhitng hoat dong thugc trach
nhiém caa Nha nuéc, do Nha nudc truc tiép thuc hién hoic uy quyén cho cac chu thé khong phai
la Nha nudc thyc hién”, (2) “Dich vu cong la hoat dong dugc phéan biét vai cac hoat dong quan ly
nha nude, ciing nhu véi cac hoat dong thyc thi cong quyén noéi chung”, va (3) “Dich vu cong c6
st ménh trude hét va quan trong nhét 1 cung cép nhiing dich vu dap ng cac nhu cau thiét yéu,
t6i thiéu cuia xa hoi, xuat phat tir myc tiéu nham xay dung mot xa hoi cdng bang, 6n dinh va phat
trién hai hoa”. Dich vu cong truc tuyén (DVCTT) la “dich vu hanh chinh cong va cac dich vu
khéc ctia co quan nha nude duoc cung cp cho cac td chirc, ca nhén trén mdi trudng mang” [5],
gilp tiét kiém thoi gian, chi phi va nang cao hiéu qua phuc vu cac nhu cau vé dich vu cong cia
nguoi dan [6]-[8].

Xay dung hé thdng dich vu cong truc tuyén 13 mot trong nhimg bude di va giai phap cu thé cua
Nha nudéc trong chién luoc chuyén dbi sb toan dién, hudéng dén chinh pha dién tir theo Nghi quyét
s6 17/NQ-CP ngay 07/3/2019 vé& “Mgt sé nhiém vu, gidi phap trong tam phét trién CPDT giai
doan 2019-2020, dinh huéng dén 2025” [9]. Cong Dich vu cong Qudc gia (CDVCQG) dugc khai
truong ngay 9 thang 12 nam 2019, website chinh thirc tai www.dichvucong.gov.vn. Tinh dén cudi
nam 2020, sau mot nam van hanh, DVCQG da tich hop trén 2.500/6.798 thu tuc hanh chinh tai 4
cap chinh quyén (dat ty 18 37%, vuot chi tiéu Chinh phu giao 5%), c6 hon 92 triéu luot truy cap,
trén 390 nghin tai khoan dang ky, hon 25 triéu hd so dong b trang thai, va trén 612 nghin ho so
thuc hién truc tuyén trén Cong; chi phi x4 hoi tiét kiém duoc khi thuc hién dich vu cong truc tuyén
trén Cong Dich vy cdng qudc gia 1a hon 6.700 ty dong/nam [10].

Tai Viét Nam, DVCTT duoc trién khai véi bén mire do phat trién [5], bao gom:

- Mike dp 1: Cong thong tin dién tir c6 ddy du théng tin vé& quy trinh tha tuc thuc hién dich vy,
céc gidy to can thiét, cac budc tién hanh, thoi gian thyc hién, chi phi thuc hién dich vy.

- Mire dj 2: Ngoai thong tin day da nhu muc do 1, Cong thong tin dién tir cho phep nguoi st
dung tai v& cac mau don, ho so dé nguoi sir dung cé thé in ra gidy, hoic dién vao cac mau don.
Viéc nop lai hd so sau khi hoan thanh duoc thuc hién qua duong buu dién hodc ngudi s dung
tryc tiép mang dén co quan thy Iy ho so.

- Mire dp 3: Ngoai thong tin day du nhu & mirc d6 1 va cac mau don, h6 so cho phép tai vé
nhu 6 mie d6 2, cong thong tin dién tr cho phep nguoi su dung dién truc tuyén vao cac mau don,
ho so va gui lai truc tuyén cac mau don, ho so sau khi dlen Xong téi co quan va nguoi thu Iy ho
s0. Cac giao dich trong quéa trinh thu Iy hd so va cung cap dich vu dugc thuc hién qua mang. Tuy
nhién, viéc thanh toan chi phi va tra két qua s& duoc thuc hién khi ngudi st dung dich vu dén truc
tiép co quan cung cép dich vu.

- Mikc d¢ 4: Ngoai thong tin ddy di nhu & mirc d6 1, cac mau don, hd so cho phép tai vé nhu
& mirc d6 2, gui truc tuyén hd so va thuc hién cac giao dich qua mang nhu & mic d6 3, viéc
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thanh toan chi phi s& dugc thuc hién truc tuyén, viéc tra két qua cé thé thuc hién truc tuyén hoic
gui qua duong buu dién.

Tai tinh Thai Nguyén, hé thong DVCTT di dugc xay dung va dua vao sir dung tir nam 2017.
Ttr khi duoc trién khai dén nay, hé théng DVCTT cua tinh da dat duoc mot s6 két qua nhét dinh,
cu thé da tiép nhan 587.418 ho so va da giai quyét 495.983 ho so, trong d6 ¢6 99,79% hd so dugc
giai quyét ding han (thang 8/2021) [11]. Tuy nhién, la mét tinh trung du mién ni phia Bac voi
68% nguoi dan Song & nong thon va khoang 30% nguoi dan 1a ngudi dan toc thiéu s6 [12], co thé
ndi rao can 16n nhat ddi vai viéc sir dung hé théng DVCTT noi riéng va xay dung chinh phu dién
ttr tai dia phuong néi chung d6 1a ngudi dan chwa thuc su hiéu va manh dan wng dung cong nghé
thong tin khi can duoc giai quyét tha tuc hanh chinh. Theo S¢ Thong tin va Truyén thong tinh
Thai Nguyén, nguyén nhan budc dau duoc xac dinh 1a do thoi quen cua nguoi dan la phai dén co
quan nha nudc khi c6 nhu ciu giai quyét tha tuc hanh chinh, tiép dén 1a nguoi dan so mat gidy to
gdc khi str dung dich vu buu chinh; ngai tim hiéu, khal thac cac quy trlnh gu'l ho so tren mang [13].

J % \ CONG DICH VU CONG TRUC TUYEN
wWmig TINH THAI NGUYEN

TRANGCHU GIOITHIEU DICHVUCONG THONGKE TRACUUHOSO HOIDAP THANHTOAN DANHGIA PHANANHKIENNGHI HO TRQ

TINH HINH XU LY HO SO NAM 2021

Céing tich hop théng tin v& dich vu céng trc
quyét, két qua giai quyét thi tuc hanl
sédir liéu vi hé théng mot cira

]i Da ti€p nhas
587.418
hé so
Daxuly

495.983
ho so

=» Xem chi tiét

Hinh 1. Giao dién Cdng dich vu cdng tric tuyén tinh Thai Nguyén [11]

Vi vy, mudn nang cao hiéu qua cua viéc st dung hé thdng DCVTT can phai quan tam dén
nhan thirc va thai do ciia nguoi dan dbi voi hé thong DVCTT, tir d6 dwa ra cac giai phap ting
cuong nhan thirc va thai o cia nguoi dan, khuyén khich nguoi dan cha dong hon trong viéc sir
dung DVCTT dé tiét kiém thoi gian, chi phi, nang cao hiéu qua quan ly dich vu cong, huéng dén
xay dung chinh phu dién ti tai tinh Thai Nguyén.

2. Phuwong phap nghién cau
2.1. Thong tin the cdp

Céc thong tin thir cip vé hé théng DVCTT tai tinh Thai Nguyén dugc thu thap tir cac b4o cao
lién quan cia Bo Thong tin va Truyén thdng, Sé Thang tin va Truyén théng tinh Thai Nguyén,
Trung tam Hanh chinh cdng tinh Thai Nguyén va cac s, ban nganh lién quan. Ngoai ra, thong tin
thir cap ciing dugc thu thap tir trang thong tin chinh thic cua cac s, ban nganh va cac két qua da
duogc cong b cua cac nghién ciru lién quan dén dich vu cong, dich vu cong truc tuyén va chinh
phu dién tu.

2.2. Mgt sé ly thuyét

Nghién ciu tham khao mot sé ly thuyét duoc sir dung phé bién vé tng dung cong nghé/hé
thong thong tin dé xac dinh mot s6 yéu t6 c6 thé anh huong dén viéc sir dung hé théng DVCTT,
cu thé 1a Ly thuyét Hanh vi hoach dinh (Theory of Planned Behavior — TPB) [14], Md hinh Chap
nhan cong nghé (Technology Acceptance Model - TAM) [15], Ly thuyét Khuéch tan déi moi
(Diffusion of Innovation Theory — DOI) [16], M6 hinh Sir dung mdy tinh (Model of Personal
Computer Utilization — MPCU) [17], Ly thuyét nhan thirc x4 hoi (Social Cognitive Theory —
SCT) [18].
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Bang 1. Mgt s6 yéu to anh hwéng dén viéc sir dung cong nghé va hé thong thong tin

STT Ly thuyét/M6 hinh CAc yéu t6 anh hwéng
1 Ly thuyét Hanh vi hoach dinh Chuan cha quan, Kiém soat hanh vi, Thai d6 sir dung [14]
2 M0 hinh Chép nhan cong nghé Sy hitu ich cam nhan, Su dé sir dung cam nhan, Thai d6 sir dung [15]
Mtc @6 dé nhan biét, Sy thuan loi twong d6i, Su phi hop, Muc d6 dé
3 Ly thuyét Khuéch tan d6i méi dang thir nghiém, Su d& sir dung, Kénh théng tin, Y kién ngudi dan
dat, Yéu té nhan khau hoc [16]
Yéu t xa hoi, Mic do phuc tap, Sy phu hop véi cong viéc, Hiéu qua
lau dai, Biéu kién hd tro [17]
Sy ty tin vao ning luc ban than, Ki vong két qua, Su wa thich, HS tro
x& hoi, Can tro xa hoi [18]
(Nguon: Tac gia tong hop nam 2021) [14]-[18]

4 M@ hinh Sir dung may tinh

5 Ly thuyét Nhan thic xa hoi

2.3. Théng tin so cdp

Sau khi tong hop mot s6 yéu té anh huéng dén viéc sir dung hé¢ théng DVCTT, nghién ctru sir
dung phuong phap phong van sau ban cau trac d6i v&i nguoi dan/dai dién doanh nghiép dé thu
hep pham vi cac yeu t6 anh huong tai bdi canh tinh Thai Nguyén va tim hiéu nhing thong tin sau
dinh tinh vé viéc sir dung hé théng dich vu cong truc tuyén. Phuong phap phong van sau ban cau
triic duoc sir dung rong rai trong cac nghién ciru xa hoi va dac biét 1a nghién cau vé dich vu cng,
chinh phu dién tr [14]. Nghién ctu tién hanh phong van sau béan cau trdc ap dung phuong phap
chon mau c6 chi dich véi 50 nguoi dan/dai dién doanh nghiép vé viéc sir dung DVCTT. Nhém
nghién ctu tiép can nguoi dan/doanh nghiép, miéu ta khai quat vé nghién ciru, huéng dan ngudi
duoc phong van dién cac thdng tin xac nhan tham gia phong van va tién hanh phong van. Cac
budc nay dam bao vin dé& dao duc cua nghién ctu. Cac cudc phong van duogc ghi lai bang hai
hinh thirc 1a (1) Ghi chép va (2) St dung may ghi &m. Noi dung phong vén sau d6 dugc g& bing,
tong hop va phan tich biang phuong phép phan tich theo chu dé (Thematic analysis). Day la
phuong phap phén tich dugc sir dung rong réi trong cac nghién cau lién quan.

Dua trén két qua phong Van va két qua cua cac nghién ctru trude do [6]-[8], [14]-[19], mot mo
hinh nghién ciru dugc dé xuat dé danh gia cac yéu té anh huong va mdi quan hé gitra cac yéu té
anh huong dén viéc sir dung DCVTT tai tinh Thai Nguyén. Thang do duoc dé xuat dé do luong
cac bién trong md hinh nghién ctu, xay dung bang hoi va tién hanh nghién ctru so b (Pilot
study) dé danh gia do tin cdy cua thang do bang phwong phap phén tich nhan t6 khdm phé (EFA).
C& mau 50 1a ph hop dé sir dung phuong phap EFA trong nghién ctru so bo [20].

3. Két qua va ban luan
3.1. Két qud sir dung dich vu cong treec tuyén tai tinh Thai Nguyén

DA xiI' I ding han DA xu If qua han <>~ T¢ 18 diing han

Hinh 2. Théng ké tinh hinh xiz Iy hé so 12 thang gan nhat (9/2020 — 8/2021)
trén Cong dich vu cong tryc tuyén tinh Thai Nguyén [11]
Tir hinh 2 ¢6 thé thay, trong 12 thang gan nhat tir thang 9/2020 dén thang 8/2021, ti 1§ hd so xir
ly dung han tang va tiém can 100% (99,97%), cho thay hiéu qua xir Iy ho so cta hé thong DVCTT
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14 rat cao. Tinh dén thang 2/2021, DCVTT cua tinh di dugc trién khai dong by, thong nhat, lién
thong dén 100% co quan Nha nudc tir cAp tinh dén cap huyén, xa [13]. Cong dich vu cong cua tinh
cung cap truc tuyén 100% tha tuc hanh chinh cdng tir mic do 2 dén mic do 4 vai ty 1é giai quyét
hd so diing han dat hon 99% [13]. Tuy nhién, ngudi dan chua hinh thanh thoi quen sir dung dich vu
cong tryc tuyén khién ty 1 ho so phét sinh tryc tuyén mirc do 3, 4 cua tinh chua cao (trong nim
2020 méi ¢6 gan 600 thu tyc hanh dugc giai quyét & mirc do 3, muc do 4) [13].

3.2. Két qud phéng vdn

Bang 2. Ddc diém nhan khdu hoc ciia nguroi dioc phong vdn

Pic diém Phan loai S6 lugng Ty 18 (%)
18 -30 13 26
D tUdi 31-40 15 30
: 41 -50 12 24
>50 10 20
o Nam 32 64
Giai tinh Nit 18 36
Phé théng 10 20
Trinh d6 hoc van Pai hoc 18 36
Sau dai hoc 22 44
TP. Thai Nguyén 28 56
bia phuong TP. Séng Cbng 4 8
Huyén/Thi 18 36

(Nguon: Tac gia tong hop nam 2021)

Bang 2 thé hién mot s6 dac diém nhan khau hoc cia ngudi dugc phong van, theo d6 co 50
ngudi dan/dai dién doanh nghiép dugc phong van vé viéc sir dung hé théng DVCTT, trong d6 d§
tudi phan b 1a 18 — 30 (26%), 31 — 40 (30%), 41 — 50 (24%), trén 50 (20%); vé gioi tinh, 64%
nguoi dugc phong Van 12 nam va 36% ngudi duoc phong van I nir; vé trinh do hoc van, 20%
nguoi dugc phong van c6 trinh do pho thong, 36% co trinh d6 dai hoc, 44% co trinh d6 sau dai
hoc; vé dia phuong, 64% ngudi dugc phong véan cu tra tai thanh phd (Thai Nguyén, Séng Cong)
va 36% cu tra tai C&c huyén, thi cta tinh Thai Nguyén.

Mot sb thdng tin sau trong qué trinh phong van nhu sau:

Anh Tran Vin A (TP. Théai Nguyén — ngudi dan) cho biét: “..0 co quan t6i, lanh dao tim
hiéu va nam bat dwoc cdc thong tin vé hé thé'ng DVCTT, tai cac cudc hop co quan, lanh dao
ddng vién va khuyén khich can bo trong co quan thir sir dung DVCTT dé thdy dwoc sw thudn tién
cua dich vu nay...”

Bé4c Nguyén Vin B (huyén Phi Binh — nguoi dan) cho biét: ..Nguoi dan chlng i ¢ tai dia
phuong ciing chua ndm dwoc thdng tin vé DVCTT nén chua sir dung lan nao, toi lgi cao tudi nén
nhiing van dé Ve Sir dung cdng nghé thong tin tdi khong biéz va ciing khéng dam sir dung, so' 1am
sai hogc mat gidy to...

Chi Tran Thi C (TP. Séng Cong — dai dién doanh nghiép) cho biét: “...Doanh nghiép ching
16i ciing dd nam duwoc thong tin vé DVCTT va da sir dung dich vu ndy cho mét sé hoat déng, tuy
nhién khong phdi tat ca, ching toi nhan thdy ¢ mét sé thi tuc néu thuc hién giao dich bang
DVCTT van con nhiéu bdt cdp, dén tdn noi sé hiéu qud hon...”.

Nhu vay c6 thé thiy ring, viéc st dung DVCTT tuy da dwoc ngudi dan biét va ap dung, tuy
nhién, thong tin vé DVCTT, chét lugng vé DVCTT theo cam nhan cua ngudi dan con nhiéu bat
cap, dan dén viéc nguoi dan chua st dung rong rai va triét & DVCTT, diéu nay doi hoi phai c6
cac nghién ctru tim ra giai phap nang cao hiéu qua cua viéc su dung DVCTT.

3.3. Md hinh nghién ciru dé xuat

Dua trén két qua phong véan ban dau véi 50 ngudi dan/dai dién doanh nghiép vé viéc sir dung
hé thong DVCTT tai tinh Thai Nguyén, két hop doi chiéu véi cac nghién cau lién quan [6]-[8],
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[14]-[19], [21]-[24], c6 thé nhan thidy mot sb yéu té ban dau co thé anh hudng dén viéc sir dung
DVCTT cua ngudi dan trén dia ban tinh Thai Nguyén. Nhom tac gia dé xuat mot mé hinh nghién
ctru (Hinh 3) V& Y dinh st dung DVCTT (bién phu thudc), véi tac dong cua cac yéu té anh huong
vé Su hitu ich cam nhan, Sy dé str dung cam nhan, Muc ¢ bao mat, Su ty tin vao ning luc ban
than, Y kién nguoi ding dau (bién doc 1ap), Thai do st dung (bién trung gian), Kénh thong tin va
biéu kién hd tro (bién diéu tiét). M6 hinh nghién ctru dé xut cac Bién kiém soat bao gom: Do
tudi, Gigi tinh, Trinh d6 hoc van, Dia phuong (thanh phd/huyén, thi).

M@ hinh nghién cau bao gom 9 bién nghién cau (khong tinh céc bién kiém soat), va 12 gia
thuyét nghién ctru dé xuat méi quan hé giira cac bién trong mé hinh. Noi dung cu thé ciia cAc gia
thuyét duoc trinh bay tai Bang 3. Theo d6, cac mdi quan hé duoc biéu dién thong qua cac gia

thuyét déu la thuan chiéu.
Kénh
théng tin
P& tudi
Gidi tinh
Hoc van
H6a-b-c Pia phuwong
T

Bi&n kiEm so&at

Tw tin vao
nang lyc ban
than

hé tro

Hinh 3. M6 hinh nghién ciu dé xudt
Bang 3. Tong hop Gid thuyét ciza M6 hinh nghién cizu dé xudt

Gia Ni dung Gia thuyét Chiéu caa
thuyét Gia thuyét
H1 Sy hiru ich cam nhan anh huéng dén Thai d6 su dung DVCTT Thuan chiéu
H2 Sy dé sir dung cam nhan anh hudng dén Thai do sir dung DVCTT Thuan chiéu
H3  Muc d6 bao mat anh huéng dén Thai do s dung DVCTT Thuan chiéu
H4 Sy ty tin vao ning lyc ban than anh huéng dén Thai d6 st dung DVCTT Thuan chiéu
H5 Y kién nguoi dimg dau anh huong dén Thai d6 s dung DVCTT Thuan chiéu

H6a Kénh thong tin diéu tiét quan h¢ gitra Sw hitu ich cam nhan va Thai do st dung DVCTT  Thuan chiéu
H6b Kénh thong tin dieu tiét'quan hé giira Su dé sir dung cam nhan va Thai d6 s dung DVCTT Thuan chi@u
H6c Kénh thong tin diéu tiet quan hé gitra Marc do bao mat va Thai d sir dung DVCTT Thuan chiéu

H7a biéu kién ho trg diéu tiét quan hé gitra Su tu tin vao nang luc ban than va Thai d6 s Thuan chidu

dung DVCTT
H7b Diéu kién hd tro diéu tiét quan hé gitra Y kién nguoi dimg dau va Thai do sirdung DVCTT  Thuan chiéu
H8 Thai d6 sir dung DVCTT anh hudng dén Y dinh sir dung DVCTT Thuan chiéu
H9  Didu kién hd trg diéu tiét quan hé giira Thai d6 va Y dinh st dung DVCTT Thuan chiéu

(Nguon: Téng hep cua TAc gid nam 2021)
3.4. Thang do dé xudt

Bang 4 trinh bay dinh nghia va thang do dé& xuat cua cac bién nghién ciru. Cac dinh nghia va
thang do nay dugc tham khao va diéu chinh tir cac nghién ciru lién quan trude d6 va dugc tac gia
tu xay dung (ddi voi thang do cua bién Kénh thong tin). Viéc dé xuét cac thang do nay cung cap
phuong phap do luong cac bién dé gilp cac nghién ctru trong lai thuc hién viéc do ludng va uéce
lwong mdi quan hé gitra cac bién nhu dugce dé xuat trong md hinh nghién ctu.
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Bang 4. Thang do d@é xudt

Ngudn

Bién Dinh nghia Do luong tham khio

Mic do nguoi st dung (PU1) Str dung DVCTT giL’_Jp thqc hién cong viéc _nhanh hon.
Su hiwuich  cam nhan vé viéc su d{mg (PU2) S dung DVCTT gidp giam chi phi di lai.
cam nhan (PU) DVCTT s& lam tine hicu (PU3) Strdyng DVVCTT gilp giam thoi gian di lai va xép hang. [15]
: s oA & e (PU4) St dung DVCTT gilp thuc hién céc tha tuc hanh
gua cong vice chinh linh hoat va khong bi gisi han bai gis hanh chinh.

(PEOU1) Téi c6 thé dé dang truy cap hé thong DVCTT.
(PEOU2) T6i ¢6 thé dé& dang tim kiém thdng tin can thiét
Sydésr Muc do dé dang ma nguoi tir hé théng DVCTT.
dung cam  str dung cam nhan vé& viéc (PEOU3) T6i c6 thé d& dang hoan thanh giao dich théng  [15]
nhan (PEOU) st dung hé théng DVCTT  qua hé théng DVCTT.
(PEQU4) Céu tric va céch t chirc cua hé théng DVCTT
dé theo ddi.

(PS1) Hé théng DVCTT la mét cdng cu an toan dé nhap

cac thong tin ca nhan.

(PS2) Toi cam thiy nhap cac thong tin ca nhan trén h¢ [21]
théng DVCTT la tuyét doi an toan.

(PS3) Nhin chung, hé théng DVCTT la noi an toan dé

truyén dat thong tin.

Mtrc d6 ma nguoi st dung
DVCTT tin rang chia sé
cac thong tin nhay cam/
théng tin c& nhan trén hé
théng DVCTT la an toan

Mic do bao
mat (PS)

(CSEL) T6i ty tin vao kha nang cua ban than trong viéc su
Tytinvao Cam nhan cua ngudi su dung DVCTT.

nang lyc ban dung vé kha nang ma ban (CSE2) Toi tu tin vao kha nang cua ban than trong viéc [18]
than (CSE) than c6 thé thuc hién tot khac phuc su ¢6 khi st dung DVCTT.
cdng viéc st dung DVCTT (CSE3) Tai tu tin vao kha nang s dung DVCTT ma minh

chua tung su dung trudce do.
Suy nghi/cam nhan cua (LO1) Nguoi ding dau hiéu biét vé viéc sir dung DVCTT.
nhitng nguoi dung dau co (LO2) Nguoi dimg dau thuong xuyén chia sé trai nghiém [22]
quan/nhém/noi cu tra v& viéc tich cuc vé st dung DVCTT.
sir dyng hé théng DVCTT (LO3) Nguoi dung ddu khuyén khich st dung DVCTT.

(COC1) Téi dugc tiép can théng tin vé& viéc st dung
Muc do tiép can thong tin DVCTT qua truyén hinh.

Y kiéq nguoi
dimg dau (LO)

fier?Pctg@)g vé viéc sir dung DVCTT (COC2) Tbi duoc tiép can thong tin vé viéc sir dung Tac gia
thong qua cac phuong tién DVCTT qua cac tai liéu duoc phé bién tai CO quan. dé xuat
truyén thong (COC3) Téi duogc tiép can thdong tin vé viéc st dung

DVCTT qua céc tai liéu duoc phd bién tai noi cu tru.
(FC1) Céc chinh sach cua dia phuong/co quan thuc day
viéc st dung DVCTT.
(FC2) C6 céac quy dinh phap Iy diéu chinh va bao vé viéc
sir dung DVCTT. [17]
(FC3) Hé théng DVCTT c6 sin céc cong cu hd tro ngudi
str dung.
(FC4) Heé théng DVCTT ¢6 sin cac huéng din chi tiét
(ATT1) Viéc sir dung DVCTT s& mang dén cho tdi nhiéu
Thaido  Thai d6 cua nguoi st dung thuan loi hon la bét loi. ) [14]
(ATT) doi voi viée sirdung DVCTT  (ATT2) Viéc st dung DVCTT sé lam cho tdi thay hai long.
(ATT3) Téi ung hd viéc su dung DVCTT.

Loai hinh va mtc do hd tro
sén co cho ngudi str dung
DVCTT

biéu kién hd
tro (FC)

(INT1) Trong twong lai toi s& khéng ngai ngan su dung
DVCTT.

(INT2) Trong tuong lai téi s€ uu tién sit dung DVCTT khi [24]
can giao dich.

(INT3) Trong tuwong lai toi s€ tang cuong su dung DVCTT.

Y dinhsir Xu huéng sir dung
dung (INT) DVCTT trong tuong lai

Tur thang do d& xuét, bang hoi khao sat duoc xay dung. Nghién ctu tién hanh khao sét 50
nguoi dan/dai dién doanh nghi¢p ve viéc st dung DVCTT, déy la nghién ctru so b nham dénh
gia do tin cay cua thang do. Két qua phén tich cho thay hé s6 KMO = 0,746 (0,5 < KMO < 1),
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kiém dinh Bartlett c6 ¥ nghia thong ké (sig < 0,05), cac nhan té déu c6 Tri sé Eigenvalue > 1 va
Phan trim phuong sai trich > 50%, dam bao du diéu kién dé thuc hién phan tich EFA. Két qua
phan tich EFA duoc thé hién tai Bang 5. Theo d6, hé sé Cronbach alpha ciia cac nhan té déu lon
hon 0,75, dam bao d tin cay cua thang do trong phan tich nhan té véi kich thude mau la 50 [20].
Nhu vay, thang do dé xuat phi hgp va c6 thé dugc st dung dé danh gia cac yéu té anh hudong dén
viéc su dung DVCTT.

Bang 5. Két qua phan tich nhan té EFA

Bién quan sat

Hé sb

2

3 4 5 6 7 8 9

PU1
PU2
PU3
PU4
PEOU1
PEOU2
PEOU3
PEOU4
PS1
PS2
PS3
CSE1
CSE2
CSE3
LO1
LO2
LO3
COoC1
COC2
COC3
FC1
FC2
FC3
FC4
ATT1
ATT2
ATT3
INT1
INT2
INT3

.758
176
152
156

.851
.818
.823
.807

793
.753
762

787
.750
791
.768
.780
781
.863
837
.844
779
.764
772
778
812
.887
.858
.786
773
.789

4. Két luan

Tai tinh Thai Nguyén, hé¢ théng DVCTT da dugc xay dung, gi6i thi¢u, dua vao st dung va da
dat dugc mot s6 thanh qua | nhat dinh. Tuy nhién, nhiéu nguoi dan trén dia ban tinh con chua nam
dugc thong tin va e ngai vé viéc sir dung DVCTT. Nghién ctru da thu thdp mot s6 thdng tin ban
dau vé két qua trién khai DVCTT tai Thai Nguyén, thyc hién mot s6 phong van chuyén sau véi
nguoi dén dia phuong dé tim hiéu vé cac van dé nguoi dan lo ngai trong qua trinh st dung
DVCTT. Nghién ciru dé xuat mot mé hinh biéu dién méi quan hé giira cac yeu t6 anh huong va y
dinh st dung DVCTT cuia ngudi dan va bo thang do cua cac bién nghién ctu trong md hinh.
Nghién ctru so bo dugc thuc hién voi két qua cho thiy thang do dé xuét la phi hop. Cac nghién
ctru twong lai ¢ thé tham khao cac thong tin dwoc trinh bay trong nghién ciru nay dé tiép tuc
danh gia dinh tinh va dinh luong vé hoat dong sir dung DVCTT cua ngudi dan trén dia ban tinh
Thai Nguyén, tir d6 dua ra cac két qua danh gia chuyén siu va cac giai phap ting cudng hiéu qua
sir dung DVCTT tai tinh Thai Nguyén.
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