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CHUONG |. TONG QUAN NGHIEN CUU

Chinh phu s (CPS) cai cach cac dich vu cong, ting cudng su tuong tac giita chinh
phu va cong chiing, 12 mot ndi dung quan trong ctia Chinh phi trén toan thé gidi (Alkraiji,
2021). Phuong phap ddi méi gitip Chinh phu chuyén cac dich vu cong truyén thong sang
chinh phu sb, cai thién ning liwc va dap ing nhu cau thuc té ctia ngudi dung mot cach hiéu
qua (Yun et al., 2023). Chinh phu s6 cai thién ning lyc, nang cao hiéu qua, dé hiéu va trach
nhiém giai trinh cta cac dich vu cong (Tejedo-Romero & Araujo, 2020). Chinh phu s6
budc dau dem lai nhitng 1oi ich to 16n nhu giam tham nhiing, nng cao chét luong va hiéu
qua hanh chinh, thiic day dan cha va cach tiép can tap trung vao cong dan (Zahid et al.,
2022). Cong dan c6 vai tro thiét yéu trong viéc tham gia chinh phu sé bang cach nhan dién
van dé va dé xuat cac giai phap, tir d6 hop tac tich cuc trong qua trinh cung cap dich vu.
Pé tang cuong quan tri, Chinh phii Viét Nam dang theo dudi chuong trinh nghi su vé chinh
pht s6 nham sir dung nang cao ning suat va hiéu qua cong nghé trong khu vyc cong. Chinh
phu di thira nhan rang can phai két hop cong nghé vao nhitng cong viéc hanh chinh cong

nham tang cudng sy tién bo va nang cao chat lwgng song cho nguoi dan (Alkraiji, 2021).

Nhiéu nghién ctru da chi ra rﬁng cac yéu t6 nhu niém tin vao tinh minh bach, sy dam
bao bao mat thong tin va tinh tién 1gi cua cac dich vu truc tuyén la cac yéu t6 chinh khuyén
khich nguoi dan chap nhan va tan dung dich vu cong truc tuyén (Chen & Aklikokou, 2020;
Shao et al., 2023). Tai Tién Giang, cic yéu to ndy cang c6 vai trd thiét yéu, bai da sd dan
cu c6 khd nang tiép can cong nghé¢ con han ché, dic biét 1a & khu vuc nong thon, nén chua
khai thac cac giai phap cong nghé théng tin mot cach téi wu khi can thiét phai tham gia vao
cac dich vu cong cua tinh. Su thiéu hut k§ ning cong nghé cta ngudi dan va tdm 1y ngai
thay d6i ciing 1a mot trong nhiing 1y do khién ty 1& sir dung céc dich vu chinh phu sb con
thip. Diéu nay doi hoi mot nghién ctru sdu sic dé hiéu rd rang vé cac yéu td thic day va
can tré su chap nhan chinh phi s6 tir phia ngudi dan. Hon nita, v6i vai tro ngay cang 1én
clia cAc nén tang mang xi hoi, nhiéu qudc gia khac da mg dung cc nén tang nay nhu mot
phuong tién dé ting cuong su tham gia cia cong din vao quan tri nha nude. Theo nghién
ctru ctia Grimmelikhuijsen va cong su (2020), mang x3 hoi c6 thé md ra mot kénh giao tiép
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hai chiéu giita co quan Chinh phu va cong dan, qua d6 gia ting niém tin ctia cong dan vao
tinh minh bach cia Chinh phu. Tai Viét Nam, céac nén tang mang xa hoi dang dan trd thanh
kénh thong tin quan trong trong viéc truyén tai cac chinh sach ctia Chinh phi va tiép nhan
phan hdi tir cong dan. Tuy nhién, tai cac khu vuc nong thén ¢ Tién Giang, ngudi dan van
chua quen véi viéc tan dung mang xa hoi dé truy cap ciling nhu tuong tac véi cac dich vy
Chinh phil. Do d6, nghién ctru nay tap trung vao viéc phan tich va danh gia tiém niang cta
mang x4 hoi trong viéc ning cao niém tin va ting cuong su tham gia cua cong dan tai Tién
Giang, qua d6 dé xuat cac giai phap hitu ich dé t6i wu hoa vai tro cia mang xa hoi trong

phat trién chinh phu sb.

Do d6, viéc tién hanh nghién ctru nay 1a can thiét dé giai quyét cac yéu tb cu thé anh
huong dén viéc chép nhan cac dich vu chinh phu s6 & Viét Nam, bao gff)m vai trd cia mang
xa hoi, chat lwong méi lién két giita cong dan va Chinh phi, va niém tin tong thé vao cac
sang kién ctia Chinh phu. Cu thé, nghién ctru s& dwa vao cac nén tang 1y thuyét c6t 16i nhu
quan tri tét (Good governance), Mo hinh chap nhan cng nghé (Technology Acceptance
Model), Ly thuyét Xa hoi cong dan (SocioCitizenry theory), tac gia dua ra cac yéu té chinh
thic ddy y dinh tham gia chinh phu sé ctia nguoi dan bao gém nhan thirc vé quan tri tot
(trach nhi¢m gidi trinh, tinh minh bach, tinh d4p trng, tinh bao mat), niém tin va sy hai long

ctia nguoi dan vé chinh phu sd, clng su tham gia vao mang xa hoi ctia ngudi dan.
- Muc tiéu cu thé caa luan an

Muc tiéu 1: Xac dinh cac yéu té anh huong dén niém tin ctia cong dan vao cac dich
vu chinh pha sé va vai trd cia mang x4 hoi trong viéc thuc day niém tin nay, thong qua vai
trd cia cac yéu td quan tri tot nhu tinh dap tng, minh bach, bao mat va trach nhiém giai
trinh, cting véi tinh dé sir dung va tinh hitu ich trong viéc ting cuong niém tin va tham gia
cua cong dan.

Muc tiéu 2: Kham pha tac dong cua niém tin va sy hai long ddi voi su chép nhan
ctia cong dan v6i dich vu chinh phi s6. Cu thé, nghién ciru tap trung vao viéc kham pha

vai tro cua ni€ém tin vao chinh phu s6, nhan thurc ve tinh hitru ich, nhan thuc vé tinh dé su
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dung va sy tham gia mang xa hoi, cach cac y€u t6 nay anh hudng dén sy hai long cia cong

4
A

dan va y dinh cia ho trong viéc st dung céc dich vu chinh phu s6.

Muc tiéu 3: Danh gia méi quan hé giita chat lwong dich vu chinh phu s6 va hanh vi
cong dan trong viéc tiép can, sir dung dich vu chinh phu s, nhim kham pha qua trinh thich
nghi cua chinh phu s, trong d6 céng dan cing tao ndi dung va kiém soat chit lvong moi

quan hé, dong thoi quyét dinh hanh vi chdp nhan.

Tir cac muc tiéu nghién ciru trén, tic gia thiét ké moé hinh tong hop duge xay dung
tir ba khia canh chinh: cic yéu t quan tri tot (bai bao 1), vai trd clia niém tin, mang x4 hoi
va cac yéu to tac dong dén su hai 1ong (bai bao 2) va méi quan hé gitta chat luong dich vu,
niém tin va hanh vi cong dan (bai bao 3). Cac khia canh nay duoc nhan manh ring cac yéu
t6 quan tri tét, md hinh chap nhan cong nghé 14 nén tang dé xay dung niém tin, tir d6 thuc
day su tham gia qua mang xa hoi, trong khi chat lugng mdi quan hé gitta Chinh phi va

cong dan s& quyét dinh dén tinh bén vimg cta hanh vi tham gia vao chinh phu sb.

Sw phan hoi
(Responsiveness) L
5 Tham gia mang XH
Su minh bach (Social media)
(Transparency) Bai 1
Bai 2
Su bao mat
{Security) )y Ni&m tin vao CPS
(Trust in E-Gov) -
Chat lvong méi quan hé
céng dan
(Citizen Relation Quality)
Nhéan thirc vé tinh hiru Nhan thirc vé tinh dé I
dung sir dung "
(Perceived usefulness) (Perceived Ease of use) Y dinh dp dung CPS
(E-Gov Adoption)
Bai 2 S hai ldng cla ngudi -
dan Hanh vi sir dung CPS
(Citizen satisfaction) (Citizen behavior)
Bai 3

Hinh 1.1. M6 hinh tong quat dé xuat
Ngudn: tic gia tong hop



CHUONG II. TOM TAT CAC BAI BAO
BAI BAO 1

Cac yéu to quyét dinh niem tin ctia cong ching vao dich vu cong truc tuyén va sy

tham gia mang xa hdi dua trén 1y thuyét quan tri tot va mo hinh chap nhén céng nghé
1. Giéi thi¢u

Céc dich vu cong tryc tuyén st dung cong nghé thong tin va truyén thong nham
nang cao hiéu qua trong viéc cung cap dich vu Chinh phu cho ngudi dan, doanh nghiép va
céc bén lién quan khac, nham ting cuong hiéu qua, kha ning tiép can va tinh minh bach
ctia cac thu tuc chinh phu, ciing nhu thuc day sy tvong tac va tham gia ciia cong chung.
Céc cong cu sd lién quan bao gom cong thong tin tryc tuyén, biéu mau dién tir, chit ky so,
hé théng thanh toan truc tuyén va cé4c nén tang dién ti khac (Yildiz, 2007). Tuy nhién, su
tiép nhan cua cong dan ddi véi cac dich vu cong truc tuyén van con thip, diéu nay da thuc

day su quan tim dén nhiing yéu t6 tac dong dén viéc chip nhan (Chen, Aklikokou, 2020).

Bai bdo nay xac dinh cach cac thuc hanh quan tri tét, bao gdm trach nhiém giai
trinh, tinh minh bach, tinh dép Gng va bao mat, anh huéng dén niém tin vao cac dich vu
cong truc tuyén. Pong thoi, ndi dung luan an nay diéu tra cach hai thanh phan ciua TAM,
nhan thtrc vé su dé str dung va tinh hitu ich, anh hudng dén sy tham gia ctia mang x4 hoi.
Cu thé, cac ciu hoi nghién ctru (RQ) sau diy duoc dé xuét:

RQI. Trach nhi¢ém giai trinh, tinh minh bach, tinh dap rng va bao mat dugc nhan
thirc anh hudng nhu thé ndo dén niém tin ctia ngudi dan vao cac dich vu cong truc tuyén?

RQ2. Niém tin cua cong dan vao cac dich vu cong truc tuyén, nhan thirc vé sy dé
sir dung va tinh hiru ich anh hudng nhu thé nao dén su tham gia ciia cong dan vao mang x4
h6i?

RQ3. Nhitng yéu té ndo déng vai tro 1a yéu tb trung gian?

D¢ trd 161 cac cau hdi nghién ctru nay, dir liéu so cap v€ 11 thanh pho, thi xa va

huyén tai tinh Tién Giang, Viét Nam duoc phan tich. Cac chinh quyén dija phuong c6 thé
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str dung nhitng phat hién nay dé giup thic day niém tin ca cong dan vao dich vu cong truc
tuyén va su tham gia mang x3 hoi bang cach ap dung cac nguyén tic quan tri tét va xay
dung cic cong nghé méi dé don gian hoa va hiru ich. Bang cach hiéu duoc nhan thirc cia
cong dan, Chinh phu Viét Nam c6 thé phat trién cac chién luoc mang x3 hoi phu hop va

hiéu qua dé thuc déy dich vu cong truc tuyén va su tham gia mang xa hoi.
2. M6 hinh nghién ctru

Theo Kaufmann et al. (2010), quan trj tt bao gdm cac nguyén tic va thuc hanh
nham thuc day quyét dinh hiéu qua, minh bach va c6 trach nhiém. Cac nguyén tic nay bao
gom sy tham gia ctia cong dan, phap quyén, trach nhiém giai trinh, minh bach va dap tng
nhu cau cta cong dan. Ly thuyét nay nhan manh tim quan trong cta su tham gia cta cong
dan, phap quyén, trach nhiém giai trinh, tinh minh bach va tinh dap tng dé dam bao sir
dung tai nguyén mot cach hidu qua va cung cip céac dich vu cong (Doeveren, 2011). Pong
thoi, dé dat duoc niém tin & mirc do cao nhat ciia cong chiing thi quan tri hidu qua phai

duoc xem 14 can thiét (Six et al., 2023).

Mo hinh chép nhan céng nghé (TAM) xac dinh hai yéu t6 chinh anh huong dén y
dinh sir dung cong nghé méi ctia ca nhan: tinh hiru ich dugc cam nhan va tinh dé sir dung
dugc cam nhan (Davis, 1989). Tinh hitu ich dugc cam nhéan dé cap dén viéc nguoi dung
tiém ning tin rang viéc ap dung hé théng méi s& nang cao hiéu suat cong viéc. Tinh d& sir
dung dugc cam nhan md ta niém tin ciia nguoi dung rang cong nghé méi co thé dugc sir
dung dé hoan thanh nhiém vu nhanh chéng va dé dang (Baabdullah et al., 2019). Trong boi
canh k¥ thuat s6, cac dich vu cong truc tuyén phai dé str dung, hitu ich va cung cép gia tri
gia ting cho hé théng dé thu hut ngudi dung tiém ning (Chen va Aklikokou, 2020). Khi
cac hoat dong truc tuyén dé sir dung, moi ngudi c6 xu huéng ting cudong nhan thirc vé tinh

hiru ich cua cac hoat dong truc myén va su dung mang xa hdi (Khan et al., 2021).

M0 hinh nghién ctru bao gém tam gia thuyét két hop 1y thuyét quan tri tot va mo
hinh chip nhan cong nghé. M6 hinh nay s& duoc 4p dung dé kham pha tac dong cua cac
thuc hanh quan trj tot d6i v6i niém tin vao dich vu chinh phu sb cua cong dan. Ngoai ra,
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no s¢ duoc str dung dé dicu tra moi quan hé gitta niém tin vao dich vu chinh phu so, tinh
dé sir dung duoc cam nhan va tinh hitu ich duoc cam nhan va cach nhitng moi quan hé nay

hinh thanh sy tham gia tich cuc ctia cong dan vao mang xa hoi.

Tink hiFu

ich duroic

cam nhan
(PL)

Trach nhid&m
Eiai trinh
Ao cEm
nhan [PA)

Tinh d& sir

dung durofc

cam nhan
(rE)

Tinh d3p

rng durofc

cam nhin
(PR}

Hinh 3.1: M hinh nghién ciru dé xuat

Ngudn: Téc gia xay dung

3. Thang do khao sat

Bang 3.1. Thang do khao sat

Thang do Ngudn
Cam nhan vé trach nhiém giai trinh PA Beshi va Kaur,
PA1. Chinh quyén dia phuong c6 co ché bao céo tién do chuong | 2020; Hartanto et
trinh d6i VGi cac muc tiéu cua nd mot cach dinh ky. al., 2021:

PA2. Chinh quyén dia phuong nhan thic rd trach nhiém cua minh | Mansoor, 2021
dbi voi dan sb.

PA3. Trong moi truong hop, chinh quyén dia phuong tuan thi cac
quy tic va quy dinh do B Tai chinh thiét 1ap.

PA4. Chinh quyén dia phuong hiéu cach duy tri chi tiéu trong ngan
sdch mot cach diing dan va dugc phép.

Cam nhan vé tinh minh bach PT




Thang do

Nguon

PT1. Chinh quyén dja phuong thuc hién cac dy an cong trinh cong

Matheus et al.,

cong cuaa minh mot cdch minh bach. 2021

PT2. Chinh quyén dia phuong tiét 16 toan bo qua trinh cia cac dy

an codng trinh cdng cong maot cdch minh bach.

PT3. Cu dan c6 thé thay rd sy phat trién va trang thai cua cac du

an cong trinh cdng cong.

PT4. Chinh quyen dia phuong cung cap dii thong tin cho nguoi dan

vé céc sang klen cong trinh cbng cong cua minh.

Cam nhan vé tinh dap wng PR Beshi va Kaur,
2020; Hartanto et

PR1. Chinh quyén dia phuong quan tam dén y kién chung. al., 2021;

PR2. Chinh quyén dia phwong xir Iy cac yéu cau tir cong ching | Mansoor,  2021;

mot cach kip thoi Vigoda-Gadot va

PR3. Chinh quyen dia phuong dang nd luc cung cap hd trg cho | Yuval, 2003

nhitng cu dan can thiét.

PR4. Chinh quyén dia phuong cung cap cac giai phap chat luong
cao dé dap tng nhu cau cua nguoi ddn mét cach hiéu qua.

PR5. Cac don khang cao ctia céng dan lén chinh quyén duoc xu ly
dung cach va kip thoi.

Cam nhan vé an ninh PS

PS1. Thong tin ca nhan cua t6i duoc trao d6i VGi cac co quan chinh

Chawla va Joshi,
2019; Ogedengbe

quyén théng qua ng dung truc tuyén an toan. va Talib, 2020
PS2. Théng tin t6i giri dén cac to chuc chinh phu thdng qua tng

dung truc tuyén s& khong duoc chia sé véi cac to chirc khong dang

tin cay.

PS3. Thong tin t6i cung cap cho cé4c t6 chic chinh pha thdng qua

tng dung truc tuyén s& khong duoc tiét 16 ma khdng cé su cho

phép cua toi.

PS5. Truyén thong chinh quyén dia phuong bao vé dit liéu cua

nguoi dan khai sy truy cap trai phép.

PS6. Khi duoc su dung trong cac dich vy cong, truyén théng co

tiém nang gial quyet c4c van dé an ninh.

Niém tin vao dich vu cong truc tuyen PTG Patil et al., 2020

PTG1. Céc dich vu cong truc tuyén hoat dong vi lgi ich caa cong
ching.

PTG2. Cac dich vy cdng truc tuyén c6 ning luc.

PTG3. Cac dich vu cong truc tuyén thyc hién cac dich vu cdng mot
cach hiéu qua.

PTG4. Céc dich vu cong truc tuyén chan thanh.

PTG5. Cac dich vu cong truc tuyén trung thuc.

Sw tham gia vao mang xa hoi CP.




Thang do

Nguon

CP1. Téi c¢6 y dinh giao tiép véi chinh quyén dia phuong qua mang
xa hoi.

CP2. T6i s& thong bao cho chinh quyén dia phwong vé su viéc qua
mang xa hoi.

CP3. Tbi ¢ y dinh sir dung mang x& hoi dé tim hiéu va thao luan
Ve cac van d¢ xa hoi quan trong.

CP4. Trong tuong lai, t6i tin rang toi s& dong gop cho cic co quan
chinh quyén qua mang x& hoi.

CP5. Toi san long tuong tac voi cac co quan chinh quyén qua mang
xa hoi.

Khan et al., 2021;
Singh va
Srivastava, 2019

Tinh dé sir dung dwoc cam nhan PEU.

PEUL. Hau hét cac tng dung truc tuyén cia cac co quan chinh phu
déu de sur dung.

PEU2. T6i hoc cach st dung cac ung dung chinh quyén dia phuong
truc tuyén mot cach nhanh chéng.

PEU3. T6i khong ton nhiéu thoi gian hodc cong sirc khi sir dung
cac dich vu cbng qua cac ung dung tryc tuyén.

PEU 4. Mang x4 hoi 1a mot cach linh hoat dé két ndi cong dan véi
céc co quan chinh quyén.

PEUS. Viéc tuong tac cua tdi VSi cac co quan chinh quyén qua ting
dung truc tuyén la don gian va dé dang.

PEUS6. Tdi cam thay thoai mai khi st dung céc dich vu céng truc
tuyén.

Khan et al., 2021;
Singh va
Srivastava, 2019

Tinh hiru ich dwgc cam nhan PUF.

PUF1. Lam viéc véi tng dung dich vu céng truc tuyén sé mang lai
chat lurong cao hon so vai lam viéc truc tiep.

PUF2. Khi tham gia vao cac co quan chinh phu, viéc s dung cac
ung dung tryuc tuyén cd thé cai thién hiéu qua.

PUF3. Sir dung cac tng dung truc tuyén co thé tang cuong hiéu
qua cua Vviéc trao doi thdng tin véi cac co quan chinh phu.

PUF4. Moi nguoi ¢6 thé lién hé véi cac co quan chinh phii dé dang
hon khi ho st dung cac ng dung truc tuyen.

PUFS5. Su dung cac ung dung tryc tuyén cho cac dich vu cong la
can thiét & cang cd mdi quan hé gitra chinh phu va ngudi dan.

PUF6. Str dung cac tng dung truc tuyén dé cai thién cac dich vu cong.

Chawla va Joshi,
2019; Singh va
Srivastava, 2019

Nguon: Tac gia tong hop




4. Thu thap dir liéu

Tinh Tién Giang ¢ Viét Nam di dugc chon dé phan phdi khéo sat. Tinh nay bao
gom tam huyén, mot thanh phd va hai thi xa. V&i chinh sach chinh pha s, nhiém vu va
viéc thuc hién giai phép, tinh Tién Giang twong tu voi cac tinh va thanh ph 16n khac cua
Viét Nam, nhu TP.HCM va Ha Noi, thu d6 cua Viét Nam. Dac biét, chinh quyén dia
phuong ¢ tinh Tién Giang d3 hd tro va diéu kién thuan loi dé thu thap dit liéu tir tat ca 11

khu vuc, bang cac phwong phéap phi xac sut, v6i trong tdm 13 phuong phap phan tang.

Trong s6 529 céu tra 11 hop 18, 56,5% nguoi tra 11 13 nam va 43,5% 1a nir. Vé do
tudi, 32,1% & d6 tudi tir 18 dén 25, 39,7% & d6 tudi tir 26 dén 40, 23,8% & d6 tudi tir 41
dén 60, va 4,3% trén 60 tudi. Vé trinh d6 hoc van, 37,6% trung hoc phd thong, 11,7%
truong nghé, 20,6% cao dang (chwong trinh hai nim), 26,7% c6 bang cir nhan, va 3,4%
c6 trinh d6 cao hon nhu thac si va tién si. V& nghé nghiép, 33,1% cong tac trong cic co
quan chinh phu, 8,5% lam viéc cho cac doanh nghiép tu nhan, 12,9% lam trong linh vuc y
té va giao duc, va téi 45,6% la lao dong tu do hodc lam viéc trong cac nganh khac; 80,9%

1a nhan vién, 14,2% la quan 1y, va 4,9% la chu doanh nghiép tu nhan.

5. Phuwong phap nghién ctru

Chuong nay tac gia sir dung phuong phap nghién ctru dinh luong dé nghién ctu,
trong d6 PLS-SEM di dugc st dung dé danh gia cac mo hinh do ludng va phan tich vi mot
sO 1y do sau. Thir nhat, muc tiéu cua chuong nay 1a 1am 16 cach thirc cac thuc hanh quan
trj tot va cac thanh phan ciia m6 hinh TAM anh hudng dén Te-GS cta cong dan va sy tham
gia vao mang xa hdi. PLS-SEM la mot ky thuat dyua trén phuong sai str dung mot loat cac
hdi quy binh phuong téi thiéu thong thudng. K§ thuat nay linh hoat hon dang ké so véi
SEM duya trén hiép phuong sai (Hair et al., 2020) va phu hop cho cac mé hinh nghién ciru
kham pha & giai doan dau ciia su phat trién khai niém (Hair et al., 2012). Thu hai, khung
khai niém cua luan an bao gém nhiéu ciu trac phu thudc va PLS-SEM cai thién dy doan

bang cach tdi wu hoa cac ciu trac phu thudc & mirc do dia phuong (Haenlein va Kaplan,

10



2004; Zhang va Edgar, 2022). Cudi cing, vi PLS-SEM st dung phuong phéap

bootstrapping, né c6 kha ning cé stirc manh thong ké manh hon va dam bao tinh hop 16 cia

cau trac (Hair et al., 2017).

6. Két qua nghién ctru

Dé dai dién chinh xac cho dit liéu, mé hinh do luong di duoc phan tich bang quy

trinh PLS-SEM va phuong phép bootstrapping véi 5,000 mau (Hair et al., 2019). Bang 4

va Hinh 2 trinh bay két qua cua viéc kiém tra gia thuyét.

Bang 3.5. Két qua ctia md hinh cau tric

Gia thuyét B t-value | p-value Két qua

H1. PA c6 lién quan tich cuc dén Te-

GS cua cong dan. 0.044 0.898 0.369 Bac bo
H2. PT c6 lién quan tich cyc dén Te-

GS cuia cong dan. 0.134 2.729 0.006 Chép nhan
H3. PR ¢ lién quan tich cyc dén Te-

GS cuia cong dan. 0.269 4.981 0.000 Chép nhin
H4. Cam nhan vé an ninh c6 lién quan

tich cuc dén Te-GS. 0.477 10.604 | 0.000 Chép nhan
H5. Te-GS c6 lién quan tich cuc dén

su tham gia mang x3 hoi. 0.079 2.298 0.022 Chép nhan
H6. Tinh dé sir dung duoc cam nhan

c6 lién quan tich cyc dén tinh hiru ich

duoc cam nhan. 0.760 22.385 0.000 Chép nhan
H7. Tinh dé st dung dugc cam nhan

c6 lién quan tich cuc dén sy tham gia

mang xa hoi. 0.316 3.634 0.000 Chép nhén
H8. Tinh hiru ich dugc cam nhan cé

lién quan tich cyc dén sy tham gia

mang xa hoi. 0.448 4.567 0.000 Chép nhén

7. Hi€u vrng trung gian

Ngudn: Tac gia tong hop

Céc tac dong gian tiép di duoc wdc tinh nham xac dinh vai tro trung gian cta Te-

GS va tinh hitu ich dugc cdm nhan 1én moi quan hé gitra tinh dé sir dung dugc cam nhan
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va su tham gia cta cong dan vao mang xi hoi. Nhu thé hién trong Bang 5, tinh hitu ich
dugc cam nhan dong vai trd trung gian mot phan trong méi quan hé giita tinh d& st dung
dugc cam nhan va sy tham gia cua cong dan vao mang xa hoi, trong khi Te-GS khong dong
vai tro trung gian trong mdi quan hé giira tinh dé sir dung dugc cam nhan va sy tham gia

cua cong dan vao mang xa hoi.

Bang 3.6. Hiéu wng tac dong

Tac qon.g m'.I? tep Loal | Estimates T-values P values Két luan
va gian tiep
PEU — PSM I;‘;C 0.448 4581 0.000 | Chép nhan
PEU — Te-GS — | Glan 0.001 0.512 0.608 | Bac bo
PSM tiép
PEU — PUF — Gian Tac dong mot
PSM tip 0.252 3.277 0.001 ohin

Luu y: Cam nhan tinh dé sir dung (PEU), Tham gia vao mang x& hoi (PSM), Niém
tin vao dich vu tryc tuyén(Te-GS), Nhan thirc hitu ich (PUF).

Ngudn: Tac gia tong hop
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BAI BAO 2
Thiic ddy viéc Chap nhan Chinh phii s6: Kham pha vai tré ciia Nhan thirc vé

Tinh hiru ich, Sw d& sir dung, Niém tin va Sy tham gia Mang xa hdi tai Viét Nam

Tiép ndi nhitng phat hién tir bai bao dau tién vé vai tro ctia cac yéu té nhu tinh minh
bach, bao mat va tinh dap tng trong viéc xdy dung niém tin vao dich vu chinh phu sb,
chuong nay mé rong pham vi nghién ctru dé 1am r6 hon cac yéu té quyét dinh dén viéc
chap nhan chinh phu sé ctia ngudi din. Bai bao thir nhat da ching minh rang cac yéu tb
quan trj tot co tac dong tich cuc dén niém tin cua cong dan va khuyén khich ho tham gia
mang xa hoi dé tim hiéu vé cac dich vu chinh phu s6. Tuy nhién, dé hiéu rd hon vi sao cong
dan quyét dinh ap dung chinh phu s6, bai bao thir hai tip trung vao cac yéu t6 ciia mé hinh
chap nhan cong nghé (TAM), bao gém nhan thtc vé tinh hitu ich, sy d& str dung, va su
tham gia mang xa hdi, dé do luong muc d6 hai lIong va y dinh str dung cac dich vu s6 cua

Chinh phu tai Viét Nam.

Mac du viéc chép nhan cac dich vu chinh phu s6 1a rat quan trong dé dat duoc loi
ich ctia ching, nhung sy cht y chua dy du di dugce danh cho phia cau, cu thé 1a cach moi
ngudi sir dung hé thong. Nham giai quyét khoang tréng, tac gia diéu tra cach thirc cac yéu
t6 chinh ctia moé hinh chap nhan cong nghé anh huong dén sy hai 10ng cia nguoi ding,
mong mudn tham gia mang xa hdi, va viéc chép nhan dich vu chinh phu s6. Hiéu duoc su
tuong tac gilta cac yéu to quyét dinh, cling nhu viéc str dung mang xa hoi va viéc chap
nhan chinh phu sé, 1a rat quan trong, khi cac nd luc st dung mang x3a hoi dé khuyén khich
su tham gia ctia cong dan va cung cap dich vu hiéu qua boi cac chinh phu cua nhiéu quc
gia, bao gdm ca Viét Nam. Bai nghién ctiru ndy dong gop vao tai liéu bang cach diéu tra
nhiing tuwong tic nay tai tinh Tién Giang, Viét Nam va dua ra cac khuyén nghi dé lam cho

chinh phi s6 hiéu quéa hon.
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1. Giéi thi¢u

Bai bao tip trung nghién ctru chi tiét vai trd cta nhan thirc vé tinh hitu ich, tinh d&
str dung va niém tin vao chinh phu sb trong viéc thiic day sy chap nhan cta céng dan dbi
v6i cac dich vu chinh phu s6 tai Viét Nam. Két qua nghién ctru chi ra rang cac yéu té nhu
tinh hiru ich va dé str dung cta dich vu c6 tac dong truc tiép dén mirc do hai long cua cong
dan, tir 6 anh huéng dén y dinh va hanh vi sitr dung mang xa hoi dé twong tac voi cac dich
vu chinh phu $6. Dé)ng thoi, sy tham gia tich cuc trén mang xa hoi dugc ghi nhan la yéu tb
quan trong, khong chi hd tro cong dan d& dang tiép can cac dich vu chinh phu sé ma con

cung ¢ niém tin cua ho vao su hiéu qua cua nhitng dich vu chinh phu s6.
2. Co s& 1y thuyét

Duya trén mo hinh chap nhan cong nghé (TAM), hai thanh phan quan trong cua thai
do nhan thirc bao gff)m tinh hiru ich duoc cam nhan (PUF) va tinh dé st dung dugc cam
nhan (PEU). PUF 1a mot mtc d6 ma c4 nhan nhan thay rang viéc str dung mot cong nghé
chi tiét s& cai thién hiéu qua cong viéc cua ho hoac don gidn hda cac nhi€ém vu. N6 danh
gia céc loi ich hodc uu diém dugc cam nhan ma cac ca nhan lién két véi viée chép nhan
mot cong nghé méi. Trong khi d6, PEU dé cap dén mizc d6 ma mot ca nhén tin rang viéc
st dung mdt cong ngh¢ cu thé s& yéu cau it nd lyc hodc dé su dung. Nhan dinh nay xem
xét muc do don gian va dé sir dung d6i voi ngudi ding cua cong nghé, bao gdm cac khia
canh nhu dé hoc va dé diéu hudng. Tap hop, cac thanh phan nay c6 anh hudng quan trong
dén viéc hinh thanh thai do va y dinh cta cac ca nhan vé viée chép nhan cong nghé mai.
Kha ning chap nhan va sir dung cong nghé cta nguoi dung cao hon khi ho cho rang cong

nghé do6 vura hiru ich vira than thién vo1 nguodi dung (Davis, 1989).

3. Thu thap dir liéu

Péi twong tham gia trong nghién ctru 1a cac cong dan séng & mién Nam Viét Nam.
Puoc su quan tAm hd tro cta chinh quyén dia phuong, 22 thanh vién ctia nhdm nghién ctru

da phan phat ngiu nhién 1.000 bang khao sat dén nguoi dan dai dién ho gia dinh da ting st
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dung cac dich vu cong tryc tuyén. Cudc khao sat dugc hoan thanh trong khodng thoi gian
nim thang, tir thang 11 ndm 2022 dén thang 3 nim 2023. Téc gia thu dugc 529 phan hoi
hop 18, du kich thudc miu dé phan tich bang PLS-SEM. Nghién ciru tap trung vao nhitng
ngudi dang giit cac vi tri quan 1y, c6 kién thirc chuyén mén rong rii va quen thudc véi cac
dich vu chinh phu s6. Mau khao sat c6 80,9% hién la can bo hodc 1am viéc cho Chinh phu,

tiép theo 14 cac nha quan 1y (14,2%) va cha doanh nghiép tu nhan (4,9%).

4. Thang do khao sat

Bang 4.2. Thang do khao sat

Thang do Nguon
Nhan thirc vé tinh hiru dung PUF. Adapted with minor
PUF1. Str dung mang x& hoi cho céc dich vu cong sé co changes (Khan et al,
£ £ N y 2021)
chat lwong tot hon lam viéc truc tiep.
PUF2. Sir dung mang xa hoi ¢6 thé nang cao higu qud khi
tham gia cac co quan nha nudc.
PUF3. St dung mang x& hoi c6 thé cdi thign higu suat
trong viéc trao doi théng tin véi cac co quan nha nudc
PUF4. Sir dung mang x4 hoi gitip ngudi dan giao tiép voi
cac co quan nha nudc dé dang hon.
PUFS5. Su dung mang xé, hoi cho cac dich vu cdng I§1 can
thiét dé tang cwong maéi quan h¢é gitta chinh quyéen va
cong chang.
PUF6. Str dung mang x& hoi cho cac dich vu cdng c6 ich
hon.
Nhan thire vé tinh dé sir dung PEU. Adapted with minor
PEU1. Hau hét c4c dich vu cia cac co quan nha nudc cung changes (Khan et al,
P Atz 2021)
cap trén mang x& hoi de s dung.
PEU2. T6i dé dang hec cach si dung cac mang xa hoi
cho céc dich vu cong.
PEUS. Tai khong can cong sic khi sir dung mang xa hoi
de giao tiép véi co quan nha nudc.
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Thang do Nguon

PEU4. Mang x4 héi 1a mét cach linh hogt dé két nbi nguoi
dan vaéi cac co quan nha nudéc.

PEUS. Tuong tac trén mang Xa hoi gitra toi vdi cac co quan
nha nudc rd rang va dé hiéu.

PEUS. T6i dé thanh thgo trong viéc sir dung mang x& hoi
cho céc dich vu cong.

Sw hai long cia ngwdoi dan CS. Adapted with major

CS1. Dya trén cam xuc cua t6i, toi sé st dung OTP (mat changes. (Alkraiji, 2021)

khau maot 1an) cho céc dich vu chinh pha truc tuyén.

CS2. Dya trén chat luong, t6i s& tiep tuc s dung OTP cho
cac dich vu chinh phu truc tuyén.

CS3. Dua trén nhing loi ich, toi sértiép tuc sir dung OTP
cho céc dich vu chinh phua tryuc tuyén.

Niém tin vao Chinh phii s6 TEG. (Khan et al., 2021)

TEGI. Téi tin tudng cac mang xa hoi phuc vu cho dich vu
chinh phu

TEG2. Céc dich vu cua chinh phi s6 ¢6 kha ning cung cap
dich vu cot 16i cua ching.

TEG3. Dich vu chinh phu sé cung cap dich vu céng mot
cach hiéu qua.

TEGA4. Dich vy chinh phu s6 1a dang tin cay.

TEG5. Dich vu chinh phu sé 1a trung thuc.

St dung mang xa hoi USM. (T. T. U. Nguyen et al.,

USMLI. T6i duw dinh tiwong tdc voi cac co quan dia phuong| 2023)
thdng qua mang xa hoi.

USM2. Toi s& thong bao cho co quan chte ning dia
phuong vé mot su €O gan day khi st dung mang xa hoi.

USMB3. Tai st dung mang xa hoi dé tim hiéu va thao luan
Ve cac van dé xa hoi quan trong.

USM4. Trong tuong lai, toi tin rang minh s& déng goép cho
cac co quan chinh phu bang cach sir dung mang x& hoi.

USMS5. T6i sdn sang twong tac véi cac co quan chinh phu
bang cach sir dung mang x& hoi.

Y dinh ap dung Chinh phii s6 EGA.

16




Thang do Nguon

EGAL. Toi s;fm sang tim hiéu thdng tin tir cac trang web | Adapted with major
Chinh phu so. changes from (Carter &
Bélanger, 2005)

EGA2. Toi san sang st dung cac dich vu truc tuyen
chang han nhu nop thué truc tuyén va ndp don truc tuyén
cho céc tai liéu cua chinh phu.

EGA3. Tdi san sang chiasey kién ctia minh trén cac trang
web Chinh phu so.

Nguon: Téc gia tong hop

5. Phuong phap danh gia

Trong nghién ctru ciia ho, Dash va Paul (Dash & Paul, 2021) quan sét thiy ring mo
hinh phuong trinh cu triic binh phuong tdi thiéu ting phan (PLS-SEM) va md hinh
phuong trinh ciu trac dua trén hiép phuong sai (CB-SEM) ¢6 hiéu qua twong duong trong
viéc thiét 1ap mot mbi quan h¢ mang tinh cau trac. Hiéu qua cua chung phu thude vao viéc
st dung dir liéu da duoc xur ly va tiéu chuin hoa. Mic do CB-SEM historically duogc st
dung phd bién hon, cic nghién ciru thuc nghiém gan diy da goi ¥ rang PLS-SEM cung cap
su linh hoat 16n hon trong viéc kiém tra va danh gia cac cau hinh khac nhau. Do d9, tac gia

ap dung PLS-SEM dé phan tich dit liéu va danh gia cac gia thuyét.
6. Két qua nghién ciru

Sau khi mé hinh do luong dugc kiém dinh va thiy phu hop, tic gia tién hanh kiém
dinh mo hinh cdu trac dé kiém tra cac lién két giira cac cau trac tiém an, chang han nhu
PUF, PEU, va TEG vd61 USM, CS, va EGA. Tac gia da thuc hi¢n bootstrapping véi 5.000
mau. Cac gia thuyét co gia tri p thap hon 0,05, diéu ndy xac nhan muc do tin cdy hon 95%
vé mit thong ké d6i voi mdi quan hé giira cac bién tiém an. Két qua kiém dinh mo hinh

ciu triic dugc hién thi trong Hinh 4.2 va Bang 4.5.
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Trong mo hinh cdu tric cta nghién ctru, ca PUF va PEU déu anh huong dang ké
dén CS, USM, va EGA, do d6 ung ho céac gia thuyét H4, H5, H6, H7, va H8. USM ¢ tac
dong tich cuc dén EGA, do d6 ung ho gia thuyét H10. Tuy nhién, két qua khong tim thay
moi lién hé gitta TEG va PUF, do d6 bac b gia thuyét H1. Tuong tw, gid tri hé s6 cho CS
va USM khéng c6 y nghia, do d6 bac bo gia thuyét H9. Khong du bang chimg dé x4c nhan
rang sy hai 10ng ctia cong dan thiic day hoic khuyén khich ho sir dung mang x3 hoi.

Bang 4.5. Kiém tra gia thuyét

Gia thuyét Mobi quan hé truc tiép | Estimates p-value Két qua
H1 TEG 2> PUF 0.089 0.058 Bic bo
H2 TEG > PEU 0.376 0.000 Chép thuin
H3 PEU > PUF 0.726 0.000 Chép thuin
H4 PEU > CS 0.220 0.011 Chép thuin
H5 PUF > CS 0.173 0.046 Chép thuin
H6 PEU > USM 0.455 0.000 Chép thuin
H7 PUF > USM 0.321 0.000 Chép thuin
H8 PUF > EGA 0.235 0.000 Chép thuin
H9 CS 2> USM 0.054 0.162 Béc bo
H10 USM > EGA 0.145 0.024 Chép thuin

Ngudn: Tac gia tong hop

0.235 (0.000) 4’9

E-government Adoption

Perceived Usefulness

0.089 (0.058) 0.173 (0.046) 0.321 (0.000) 0.145 (0.024)

0.726 (0.000) @ 0.054 (0.162)

Trust In E-Government
0.376 (0.000) 0.220 (0.011) 0.455 (0.000)

Citizen Satisfaction Uszing Social Media
I

®

Perceived Ease of Use

Hinh 4.2. Két qua mé hinh cau tric PLS SEM

Ngudn: Tac gia tong hop
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Két qua nay da cung cip mot cai nhin sau sic vé cach thirc ma niém tin va su hai
10ng cua cong dan c6 thé duge ning cao thong qua su hd tro ciia mang x3 hoi, tir d6 thac
day su chip nhan chinh phu sd. Nhitng phét hién nay dong gop dang ké vao viéc xdy dung
cac chién lugce quan 1y hiéu qua, gitp cac nha hoach dinh chinh sach téi wu hoa tinh d& sir
dung va tinh hiru ich cta dich vu chinh phu s6 nham thu hut sy tham gia tich cuc cua cong

dan.
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BAI BAO 3

Panh gia tac dong ciia chit lwong quan hé cong dan va hiéu ing diéu chinh cia

s tham gia ciia cong dan d6i véi viee Chip nhan Chinh phi s
1. Giéi thi¢u

Bai b4o nay tiép ndi va mé rong cac phat hién tir hai bai bao trudce, v6i muc tiéu
phan tich sdu hon vé chét lugng mbi quan hé giira cong dan va Chinh phu - mot yéu t6
quan trong nhung chua duoc kham pha chi tiét trong cac chuong trude. Bai bao thir nhat
da xac dinh vai tro cua cac yéu td nhu tinh minh bach, bao mat va tinh dap ung trong viéc
xay dung niém tin ctia cong chung vao dich vu chinh phu sb. Trong khi d6, bai bao thir hai
nhan manh réng nhén thie vé tinh hitu ich, tinh dé sir dung va niém tin dong vai tro quan
trong trong viéc nang cao mirc do hai 1ong cuia cong dan, qua d6 anh hudng tich cuc dén y

dinh va hanh vi dé stt dung mang xa héi nham twong tac voi cac dich vu chinh phu so.

Bai bao thir ba dugc trinh bay trong chuong nay, mé rong nhitng phat hién d6 bang
cach di sau vao tac dong cua chét luong mbi quan h¢ cong dan, niém tin va cam két 1au dai
dbi véi viéc chap nhan chinh phu s6. Ngoai ra, chuong nay ciing phén tich vai tro diéu
chinh cia sy tham gia ctia cong dan trong qua trinh nay, lam rd sy khac biét gitra tham gia
bén virng va tham gia tinh hudng. Nhitng yéu t6 ndy cung cap mot cai nhin toan dién vé
hanh vi va dong luc cia nguoi dan trong viée truy cap cac dich vu chinh phu sd, tir d6 gitp
chinh phu xay dung chién lugc hiéu qua hon dé thuc day su tham gia va niém tin ctia cong

dan.

Ly thuyét X& hoi cong dan duoc mé rong vai mot khudn khdé méi xac dinh lai viéc
&p dung chinh pha sé bang cach dinh vi cong dan la nhimg ngudi déng sang tao tich cuc.
Khong gidng nhu cac mé hinh truyén thdng, ly thuyét nay nhan manh vai tro cia cong dan
trong viéc giai thich céc tin hiéu cua chinh phu sé, tir d6 tac dong dén chit lwong méi quan
hé va dinh hinh cac hanh vi trong twong lai ¢ ca giai doan &p dung va sau ap dung. Cu thé,

theo phan tich cuia tac gia vé 595 cau tra 1oi hop Ié cho thay rang cac mdi quan hé bén chat
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(tai chinh, xa hoi va cau trdc) va chat luong méi quan hé duoc danh gia cao (niém tin va
su hai 1ong) d3 nang cao dang ké viéc &p dung chinh phu sé va thuc dy cac hanh vi cha
dong cua cong dan, chang han nhu van dong chinh sach va chia sé thong tin. Mat khac, két
qua nghién ctzu con phat hién ra nhimg tac dong khéc nhau vé su tham gia cua ngudi dan
véi céc dich vu truc tuyén caa Chinh phu, mang lai sy hiéu biét méi mé vé dong luc cua
qué trinh tham gia cua cong dan. Do d6, 1y thuyét X& hoi cong dan cung cap mot céch tiép
can mang tinh bién ddi, 1ay cong dan Iam trung tdm, c6 thé khang dinh lai cac dich vu cua
chinh phu sé bang céch nhan manh vai trd quan trong cua chat lugng méi quan hé va tham

gia cua cong dan.
2. Co s6 1y thuyét

Ly thuyét xa hoi cong dan xac dinh ba cdu tric lién quan: chat lugng duy kién, cau
hinh niém tin, va thich nghi dugc phé duyét. "Thich nghi dugc phé duyét" dé cap dén viéc
cong dan tham gia chu dong vao cac dich vu chinh phu sé dé nang cao hiéu biét vé chuc
nang cta chinh phu va cung cip phan hoi. "Cau hinh niém tin" nhin manh su phu hop giira
ndi dung va céc tinh ning twong tac cua dich vu chinh phu sé voi yéu ciu niém tin cua
cong dan. Cudi cung, "chat luong dy kién" chi ra tim quan trong va muc do twong tic ma
chinh phi cung cap trén cac nén tang nay (Aladwani & Dwivedi, 2018; Bélanger & Carter,
2008).

M6 hinh nghién ctru duge dé xuat nham danh gia chinh xéac tac dong ciia méi lién
két cong dan, chat lwong mdi quan hé va sy tham gia vao viéc ap dung chinh phu sb va

hanh vi cong dan ma khong c6 nhitng anh huang gy nhiéu.
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Bi&n digu tigt
Tudi

‘Gidi tinh

Trinh d4 gido duc

Lign k&t cong dan wii
sir dung Chinh phi =5

BiEu chinh: Sur tham gia ciia cong dan | ;

Surtham gia
b&n wirng

Sy tham gia
tinh hudng

Hinh 5.1: M hinh nghién ciru dé xuat

Ngudn: Tac gia tong hop

3. Chon miu va thu thap dir liéu

Pé thu thap dit liéu mau, tinh Tién Giang & mién Nam Viét Nam duoc chon dé phan
phéi khao sat. Cac co quan chirc nang tai Tién Giang da cung cép su hd trg can thiét va tao
diéu kién thuén loi cho viéc thu thap dir li€u trén toan bd 11 huyén, thanh phé, thi xa. Viéc

thu thap dit liéu sir dung phuong phap phi xac suat, chii yéu 1a phwong phap phan tang.

4. Thang do khao sat
Bing 5.2. Thang do kh#o sat

Thang do diéu chinh Nguon

M0i lién két Tai chinh/ kinh té FIN. Adapted  with  major

FIN1. Sir dung chinh phu s6 gidp t6i tiét kiém duoc nhiéu chi| changes (Wu et al., 2017)
phi cho céc dinh vu cdng.

FIN2. St dung chinh pha s6 rat tién lgi cho t6i giai quyét cac
dich vu cbng.

FIN3. Chinh phu sé giai quyét cac dich vu cong mot céach
nhanh chéng.

Mai lién két x& hdi SOC. Adapted  with  major
changes (Wu et al., 2017)
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Thang do diéu chinh Ngudn
SOC1. Chinh phui s6 quan tdim dén cac nhu cau cua toi.
SOC?2. Chinh phu sb gitp tdi giai quyét cac van dé cé nhan.
SOC3. Chinh phu s thu thap céc y kién dong gop cua tbi vé
dich vu cong.
M4i lién két xu huéng STR. Adapted  with  major

STR1. Chinh phu s6 thuong xuyén cai tién hudng dén dich
vu théan thién, dé dung.

STR2. Chinh phu s6 cap nhat cc xu hudng, quy trinh, giam
thu tuc, thanh phan ho so vé dich vu céng cho cong dan.

STR3. T6i c6 thé truy xuat thong tin vé chinh phu tir cac
phuong tién khac nhau (vi du: trén cac trang web khac nhau
cua chinh phu s6, facebook,...).

changes (Wu et al., 2017)

Su tin twéng STRU.

TRUL. Chinh pha s6 khdng lira déi cong dan trong qua trinh
xtr ly cac dich vu cong.

TRU2. Chinh phui s s& can nhac loi ich cia cong dan trudc
tién hon 1a lgi ich riéng cua céc dich vu cong.

TRU3. Chinh phu sé s& khéng gay bat loi cho cong dan do
so suat cua ho trong qué trinh giai quyet cac dich vu cong.

TRUA. Téi tin tuong cach giai quyét cac quy trinh cua dich
vu cong dugc cung cap qua chinh pha sé.

minor
&

Adapted  with
changes (Park
Blenkinsopp, 2011)

Sw hai long SAT.

SAT1. Tai hai long véi cac dich vu cong dugc cung Cap tir
chinh phu so.

SAT?2. Tai hai long vei kha néng xtt ly cac quy trinh cua cac
dich vu cbng cua chinh phu so.

SAT3. Toi hai long véi két qua dat dugc tir cac dich vu cdng
dugc cung cap bai chinh phu so.

minor
&

Adapted  with
changes (Park
Blenkinsopp, 2011)

Y dinh &p dung Chinh phii s6 Al1.

Al1. Téi quan tam dén viéc sir dung chinh phu s6 dé giai
quyét céc dich vu cong.

Al2. T6i c6 ké hoach st dung chinh phu sé dé giai quyét cac
dich vu cong trong tuong lai.

Al3. T6i s& phat trién cac thoi quen thich hop cho viéc st
dung chinh phu s6 trong tuong lai.

Adapted  with  minor
changes (Chau et al., 2019)

Hanh vi sir dung CPS cia cong dan CIB.

CIB1. Cong dan néi nhing diéu tét vé chinh phu sé cho
nhitng ngudi Xung quanh toi.

CIB2. Cong dén dua ra nhitng khuyén nghi mang tinh xay
dung ve viéc cai thién cac dich vu va chirc nang cua chinh
phu so.

Adapted  with  minor
changes (H. S. Kim &
Choi, 2016; Yi & Gong,
2008)
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Thang do diéu chinh

Nguﬁn

CIB3. Cong dan hoan thanh cac khoan thanh toan cho cac
dich vu cdng trén chinh phu so trudc ngay yéu cau.

CIB4. Cong dan ,khuyén khich moi nguoi xung quanh sur
dung chinh phu so.

CIB5. Cong dan hod tro gop y, phan anh nhing bat loi cac
dich vu ctia Chinh phu s6.

CIB6. Khi t6i co y kién hitu ichrvé viéc cai thién cac dich vu
cua chinh phu so, t6i s€ gui y kién cia minh dén nhiing nguoi
lién quan tai chinh phu so.

CIB7. Khi t6i gap van dé trong viéc st dung chinh phu sé,
t0i s€ bao cho nguoi o trach nhiém lién quan trong chinh
phu so dé cai thién chat lugng dich vu.

CIB8. Toi s& can than theo ddi cdc quy dinh va quy tac vé
viéc str dung cac dich vu cdng trén chinh phu so.

Vé ngir canh SIT.

SIT1. St dung chinh phu s6 thu hit méi quan tdm cua toi rat
nhiéu.

SIT2. Téi that su thich tha viéc sir dung chinh phu sé.

SIT3. Toi ty tin rang viéc s dung chinh phu s6 la quyét dinh
dung dan cua téi hién tai.

SIT4. Viéc sir dung chinh phu sé danh gia duoc ki niang sb
cua toi.

SIT5. T6i s& khd chiu néu viéc sir dung chinh phii s6 ching
to 12 tbi su dung thoi gian khdng hiéu qua.

Adapted  with  minor
changes (Havitz &
Mannell, 2005; Hightower
etal., 2002)

V& tinh lau dai END.

ENDJ. T6i sir dung chinh phu sé kha thudng xuyén.

END2. T6i cho rang minh rat am hiéu vé viéc s dung chinh
phu so.

END3. Ti rt quen thudc véi viéc sir dung chinh phu sb.

ENDA4. Téi d3 st dung chinh phu s6 kha thudng xuyén trong

vai thang gan day.

Adapted  with  minor
changes (Havitz &
Mannell, 2005; Hightower
etal., 2002)

Ngudn: Tac gia tong hop

5. Phuong phap nghién cuu

Mo hinh nghién ctru chuong nay st dung mé hinh phuong trinh cdu tric binh

phuong nho nhét timg phan (PLS-SEM) dé thuc hién phén tich di liéu va kiém tra cac gia
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thuyét. PLS-SEM duoc coi 13 hé thdng toan dién va bao quat nhét trong cac k¥ thuat SEM
dua trén phuong sai, tao ra cac bién dai dién va sau dé st dung céc bién dai dién nay dé
mo ta cac ciu trac va ude luong cac tham sé mo hinh (Henseler et al., 2016). V&i hai tinh
ning wu viét, PLS-SEM wué6c lugng cac mé hinh phirc tap cing véi cac bién quan sat va
khong quan sat duoc, cho phép cac nha nghién ctru dat dwge nhim dé xuét giai phap véi

$6 lugng mau han ché ma khong lo léng vé viéc nhan dang hay hoi tu.
6. Két qua phén tich

Phan phan tich dir liéu nay trinh bay céc giai doan chinh ciia quy trinh kiém tra cta
tac gia. Pau tién, tac gia giai quyét van dé sai l1éch phuong phap pho bién dé dam bao tinh
hop 1é cua dit liéu. Tiép theo tac gia danh gia mo hinh do ludng vé do tin cdy, dd nhat quan
ndi tai va gia tri hoi tu. Sau do, tac gia kiém tra gia tri phan biét dé xac nhan cac céu trac
riéng biét. Cudi cing, tac gia trinh bay két qua ctia mo hinh cau tric, bao gdbm cac hé sb

duong dan va kiém tra gia thuyét, dé 1am rd mdi quan hé gitra cac bién.
Kiém dinh mé hinh két cau

Hé s6 udc luong, nhu dugce trinh bay trong Bang 5.6, két qua udc luong cho thiy
hau hét cac gia thuyét duoc tng hd (p-value <0.05), ngoai trir H8b. Nhu d trinh bay, tat
ca cac mdi lién két cua céng dan d6i vé6i viée st dung Chinh pha sé déu anh huéng dén
CRQ, do d6 ung ho H1, H2 va H3. P6i lai, CRQ duoc tim thay c6 tac dong tich cuc dén
ca EGA va CIB, ting ho H4 va H5 tuong tmg. Ngoai ra, két qua da xac dinh duoc tac dong

dang ké ctia viée ap dung chinh phu sb dbi voi hanh vi cong dan cua ho, do d6 tng ho He.

Vé vai tro diéu tiét cia qua trinh tham gia ctia cong dan, nghién ctru chi ra rang su
tham gia 1au dai 1am ting dang ké dén mdi quan hé giita CRQ va EGA, tng ho H7a. Phan
tich d6 déc don gian (Hinh 2) cho thay véi hanh vi cong dan tang 1én, su cai thién trong
CRQ 16 rang hon véi su tham gia 1au dai manh mé (duoc biéu thi bang dudng mau xanh

14 cdy) so voi sy tham gia 1au dai yéu (duoc biéu thi bang dudng mau do). Qua do, cho
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thdy rang cong dan c6 sy tham gia 1au dai cao hon nhén thay gia tri 16n hon va c6 nhiéu

kha ning ap dung cac dich vu chinh phu sb khi ho c6 méi quan hé chit ch& véi chinh phu.

Nguoc lai, két qua cho théy hi¢u trng diéu tiét cua sy tham gia lau dai lén mbi quan
hé gitra CRQ va CIB khong c6 y nghia (B = 0.112, p = 0.057), do d6 khong ting ho H7b.
Ngoai ra, hé s6 cho SIT 1én ca mbi quan hé giira CRQ va EGA (B = -0.113, p = 0.050) va
CRQ va CIB (B =-0.032, p = 0.552) khong c6 ¥ nghia, cho thay rang SIT khong diéu tiét
cac mdi quan hé nay, do d6 khong ung ho H8a va H8b. Nhitng phat hién nay cho thiy rang
trong khi sy tham gia 1au dai ting cudng viéc ap dung cac dich vu chinh phu sb thong qua
cac mbi quan hé cong dan manh mé&, n6 khong anh huéng déang ké dén hanh vi cong dan

hodc su tuong tac gitra CRQ va sy tham gia tinh huéng.

Nguon. T4c gia tong hop
Bang 5.5. Kiém dinh gia thuyét

Gia thuyét | Moi quan hé Coefficient | P Values | Két qua

H1 FIN > CRQ 0.187 0.001 Chap thuan
H2 SOC 2 CRQ 0.399 0.000 Chap thuan
H3 STR 2 CRQ 0.207 0.000 Chap thuan
H4 CRQ = EGA 0.431 0.000 Chap thuén
H5 CRQ > CIB 0.266 0.000 Chip thuan
H6 EGA > CIB 0.179 0.000 Chap thuén
H7a END x CRQ > EGA 0.166 0.003 Chép thuin
H7b END x CRQ > CIB 0.112 0.057 Béc bo
H8a SIT x CRQ > EGA -0.113 0.050 Béc bo
H8b SIT x CRQ > CIB -0.032 0.552 Béc bo

Ngudn: Tac gia tong hop

Viéc phan tich c4c bién kiém soét - cu thé 1a trinh d6 hoc van, giéi tinh va d6 tudi-
cho thay céac yéu té nay khong tac dong dang ké dén hanh vi cong dan trong béi canh &p
dung chinh phi s6. Thyc té, nhitng phat hién cia nghién ciru phan nao phu hop vai nghién

ctru trude day (Dwivedi & Williams, 2008), diéu niy cho thiy gi6i tinh khong dong vai tro
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quan trong trong viéc ap dung cac dich vu chinh phu sé. Nhin chung, két qua cua tac gia
nhan manh tam quan trong cua viéc tap trung vao céac bién s chinh lién quan médi quan hé
gan két cua cdng dan, chat luong mdi quan hé va sy tham gia vao viéc hinh thanh viéc ap
dung chinh phu sé, vi chiing ¢6 anh huong I6n hon trong viée xac dinh hanh vi céng dan

S0 Vi cac bién kiém soat.
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CHUONG I1l. KET LUAN & KIEN NGHI

Nghién ctru nay da kham pha va lam sang to cac yéu td then chét tac dong dén niém
tin ciia cong dan vao dich vu chinh phu s6 va hanh vi tham gia mang xa hoi, tir d6 xac dinh
cach ma cac yéu té nay anh huong dén quyét dinh chap nhan céng nghé cua cong dan.
Théng qua viéc nghién ciru tai tinh Tién Giang, Viét Nam, ludn 4n di 1am rd cach ma niém
tin, chat lugng mdi quan hé giita cong dan va Chinh phi, ciing vai tro ctia mang xa hoi thiic
day hiéu qua cua chinh phu sé. Két qua nghién ctru di chimg minh rang tinh minh bach,
tinh bao mat, tinh dé str dung, va tinh hitu ich ctia dich vu chinh phu s6 déu dong vai tro
quan trong trong viéc tao dung niém tin, diéu nay 1a co s& dé cong dan ting cudong mirc do
sit dung cac dich vu chinh pha s6. Mot diém quan trong dugc phat hién trong nghién ciru
1a vai tro dic biét cia mang x4 hoi trong viéc két ndi va duy tri mdi quan hé hai chiéu giira
cong dan va chinh phu. Qua d6, nghién ciru khang dinh rang mang xa hoi khong chi 1a
phuong tién truyén tai thong tin mot chiéu ma con 1a nén tang giao tiép hai chiéu gitp cong
dan dong gop ¥ kién va tham gia vao cac quyét dinh, hoat dong ciia chinh phu. Pong thoi,
nghién ctru da khang dinh rang xay dung va duy tri méi quan hé t6t dep giita cong dan va
Chinh phu 12 nén tang quan trong dé thiic ddy su chdp nhan va tham gia cta cong dan vao
cac dich vu chinh phu sb. Chat luong mbi quan h¢ nay, bao gém niém tin va sy hai long,
khong chi khuyén khich viéc str dung dich vu ma con thuc dy cac hanh vi céng dan tich

cuc nhu truyén ba thong tin va ting ho chinh ph sb.

Trong bdi canh cac qudc gia dang phat trién nhu Viét Nam, cac phat hién ndy cung
cap nhitng goi ¥ quan trong cho cac nha hoach dinh chinh sach va quan 1y trong viéc phat
trién cac chién lugc va chinh sach hiéu qua nham nang cao su tham gia va niém tin cua
cong dan vao cac sang kién chinh phu $0. Bﬁng cach cai thién tinh minh bach, bao mat, va
dé sir dung cua dich vy, déng thoi tan dung mang xa hdi va xay dung mbi quan hé tdt dep
v6i cong dan, cic nha quan 1y co thé tao ra moi truong nham thic day su phat trién cia

chinh phi so.
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Nhiing déng gop 1y thuyét va thuc tién ciia nghién ciru nay khong chi gitip hiéu 1d
hon vé cac yéu tb thuc ddy su chip nhan va tham gia cua cong dan vao cac dich vu chinh
phi s6 ma con mo rong pham vi nghién ctru vé quan tri cong va cong nghé thong tin.
Nhiing hiéu biét nay cé thé hd tro viéc thiét ké va trién khai cac chinh sach va chién luoc
nhim ting cudng su tham gia va niém tin cta cong din, ddng thoi dam bao sy phat trién
bén vitng va toan dién cua xa hoi thong qua viée sir dung hiéu qua cic cong nghé sb trong

quan 1y cong
1. Piém méi caa luan an

Luan an khong chi dua ra cac phat hi¢én nghién ctru ma con thé hién su gén két chat
ché gitra ba bai bao dé 1am rd cac diém mdi ciia luan an. Nhimng diém méi nay khong chi
thé hién sy dong gop 1y thuyét ctia ludn 4n ma con cho thy cach ba bai bao lién két chat
ché voi nhau dé giai quyét mo hinh tong thé ctia luan an va tao ra mot birc tranh toan dién
veé su chép nhan dich vu chinh phu $0, giap dinh hudng va cung cép nén tang cho nghién

ctru va ing dung tiép theo trong quan tri cong sb.

Lu4n an dd xay dung mot khung 1y thuyét tich hop tir ba 1y thuyét chu chédt - ly
thuyét quan trj tot, mo hinh chap nhan cong nghé (TAM), va 1y thuyét xa hoi cong dan
(SocioCitizenry). Diém méi & day 1a cach tiép can tong hop, khong chi phan tich timg yéu
t6 don 1é ma con 1am rd méi lién két va twong tac giita cac yéu to nay. Ba bai bao dong gop
céc khia canh khac nhau dé tao nén khung 1y thuyét hoan chinh bao gom bai bao thir nhat
xac 1ap nén tang vé niém tin thong qua cac yéu td quan tri nhu tinh minh bach va bao mat,
bai bao thir hai b6 sung bang cach lam 13 vai trd clia cac yéu t6 cong nghé, cu thé 1 tinh
hitu ich va d& str dung, trong viéc cting cb niém tin va sy hai 1ong, bai bao thi ba mo
rong khung 1y thuyét VOl yéu td xa hoi, dic biét 1a chat lugng mbi quan h¢ gitta cong dan
va chinh phu. Su két hop nay mang lai mot cai nhin da chiéu vé cac yéu té thuc ddy niém
tin va chap nhan dich vu chinh phi s6. Khung ly thuyét ndy cung cap mot nén tang ving
chac dé nghién ctru sy chap nhan dich vu chinh phi s6 trong cac qubc gia dang phit trién,

dac biét 1a Viét Nam.
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2. Pong gop cia luan an

Nghién ctru nay di mang lai nhitng déng gop quan trong vé 1y thuyét, thuc tién va
khoa hoc, thong qua viéc xay dung mot khung 1y thuyét tich hop vé6i su gin két chit ché
giita ba bai bao. Nhitng dong gop nay da mé rong hiéu biét va cung cidp mét nén tang ly
thuyét va khoa hoc dé phan tich hanh vi céng dan trong ky nguyén sb héa, dic biét khi ap

dung vao béi canh Viét Nam.

2.1. Déng gop veé ly thuyét

Viéc md rong mo hinh mé hinh TAM truyén thdng nay 1a diém dong gop 1y thuyét
quan trong ctia luan 4n, khi né cung cdp mot cach tiép can toan dién hon dé phén tich hanh
vi chip nhan cong nghé ctia ngudi dan, dua ra cic yéu t6 ma chinh phi sé can chu trong
dé ting cudng su chip nhan va hai long cua cong dan. Pay 1a mot khung 1y thuyét méi va

¢6 thé duoc diéu chinh va ap dung & nhiéu qudc gia dang phat trién khac.

Viéc xac dinh vai tro trung gian ctia niém tin 13 mot dong gop quan trong cho 1y
thuyét vé quan tri cong, cho thay rang niém tin khong chi 1a yéu t6 tdm 1y riéng 1é ma con
1a cau ndi gitra cong nghé va quan tri, giup cong dan cam thiy an tAm va tin tudng khi tham
gia vao céac dich vu cong truc tuyén. Phat hién nay gop phan 1am rd hon vai tro cia niém

tin trong cac mo hinh 1y thuyét vé& hanh vi chap nhan cong nghé.

Lam rd vai tro ciia mang xa hoi trong mo hinh quan tri hién da, mang xa hoi khong
chi 1 kénh thong tin ma con 1a nén tang twong tac hai chiéu, gitp cong dan giam sat va
gop ¥ vé cac hoat dong cua Chinh phu. Vai tro ctia mang x3 hoi da duoc xac dinh rd 13
cong cu thuc day tinh minh bach ciia chinh phu, tir 46 ndng cao niém tin va sy tham gia
ctia cong dan. Pay 1a mot diém bd sung 1y thuyét quan trong, giup mé rong hiéu biét vé
mang xa hoi nhu mot phﬁn khong thé thiéu trong quan tri cong hi¢n dai, dac biét la trong
bdi canh cac qudc gia dang phat trién. Xay dung va duy tri méi quan hé cong dan - chinh

phu bén vitng dé duy tri su tham gia va sy chip nhan dai han
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2.2. Déng gop vé khoa hec

Bén canh nhitng dong gop vé mit ly thuyét, luan an ciing gép phan cung cap nhitng
hiéu biét can thiét vé cac yéu tb thuc day su chip nhan chinh phu sé va tham gia vao cac

dich vu chinh pha sé, tir d6 dua ra nhitng déng gép khoa hoc quan trong.

e Xay dyng mot mé hinh nghién ctu toan dién vé chinh pha sb
e Cung ¢ vai tro cua niém tin trong linh virc nghién ciru chinh pha sb
e Khiang dinh vai tro caa mang x& hoi trong xay dung mdi quan hé céng dan -

chinh phu
2.3. Péng gop vé ham y quan tri

DPong gdp quan tri trong xay dung niém tin va méi quan hé cdng dan - Chinh phu
bang cach xay dung mot méi truong quan tri minh bach, bao mat dugce dam bao va bao vé
théng tin c& nhan cua cong dan. Pong gop quan tri trong viéc ti wu hoa trai nghiém nguoi
dung va thuc day su hai 10ng cua cong dan bang viéc don gian hoa va toi wu hoa cac quy
trinh dich vu cdng truc tuyén, va phét trién hé thdng hd tro va phan héi truc tuyén. Pong
gop quan tri trong viéc st dung mang xa hoi nhu mét cong cu quan tri cdng hiéu qua. Tan
dung mang x& hoi 1am kénh giao tiép chinh thuc giira cong dan va Chinh phi. Mang x& hoi
c6 thé duoc st dung nhu mot kénh giao tiép chinh thic, gidp chinh phu tiép can va lang
nghe y kién cua cdng dan mot cach hiéu qua. Cac co quan nha nude ¢d thé st dung mang
x4 hoi dé cong khai thong tin, thu nhan phan hoi, va lang nghe nhitng y kién déng gop tir
cong dan. Piéu nay tao ra mot kénh twong tac hai chiéu, giip chinh quyén hiéu rd hon nhu
cau ctia cdng dan va tir 6 nang cao chat luong dich vu cdng. Thac day trach nhiém giai

trinh qua mang xa hoi.

Nhirng ham y quan tri tir ludn 4n nay nhan manh tam quan trong cua vi¢c cai thi¢n
tinh minh bach, bao mat, va su dé sir dung ctia cac dich vu chinh phu s6. Pong thoi, viée
tich hop mang xa hoi va xay dung moi quan hé tot dep vdi cong dan cling 1a nhitng yéu to

then chét dé thuc day su chip nhan va tham gia ctia cong dan vao cac dich vu nay. Cac nha
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quan 1y can 4p dung nhitng chién luoc nay dé phat trién cac dich vu chinh phu s6 hiéu qua
va dap ung t6t hon nhu cau cua cong dan, dic biét 1a trong bdi canh cac nudc dang phat

trién nhu Viét Nam.

3. Kién nghi

Dua trén cac két qua nghién ciru vé cac yéu td tac dong dén sy chdp nhan chinh pha
sd ctia cong dan, mot sé kién nghi cu thé dugc dua ra cho ca chinh quyén dia phuong va
trung wong nham ting cudng tinh hiéu qua va kha ning tiép cin cua cac dich vu cong tric
tuyén. Céc kién nghi nay khong chi nhin manh vao yéu t6 cong nghé ma con chi trong vao
viéc xay dung niém tin, nang cao chit luong dich vu va cai thién mbi quan hé gitra cong

dan va chinh phu.

3.1. Kién nghi déi véi chinh quyén dia phwong
e Nang cao tinh minh bach va dé tiép can cua dich vu cong truc tuyén.
e Sir dung mang x3 hoi dé ting cudng sy twong tac va ling nghe cong dan.
e Phat trién hé théng hd tro truc tuyén va nang cao bao mat, bao vé quyén riéng
tu cua cong dan.
e Ting cuong cac chuong trinh nang cao nhan thirc cong dong vé quyén loi

cong dan trong moi trudng so.

3.2. Kién nghi @6i véi chinh quyén trung wong
e Xay dung bo tiéu chuan qudc gia cho cac dich vu chinh phu sb.
e HO tro tai chinh va k¥ thuat cho cac dia phuong trong trién khai chinh phu
50.
e DPay manh cic chuong trinh gido duc cong nghé sé cho cong dong.

e Phat trién cac cong ngh¢ bao mat tién tién.
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