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T6m tat. Nghién ciu nay duoc thuc hién nham xac dinh va danh gia sy tac dong
ctia cac yéu té anh huong dén su hai 10ng cua ngudi dan d6i véi tng dung Hue-S tai
thanh phé Hué. Bang phuong phap khao sat online 209 nguoi dan dang cai dat va sir
dung ung dung nay va st dung mo hinh phuong trinh ciu trdc tuyén tinh SEM
(Structural Equation Modeling), két qua nghién cau cho thiy sy hai Iong caa ngudi
danchiu anh huaéng tryc tiép boi niém tin vao chinh quyén va internet, va anh huong
gian tiép boi chat luong théng tin théng qua bién tinh hitu ich. Nghién ciru khong phat
hién su anh huong cua chat luong dich vu, chat luong hé théng dén su hai long cua
ngudi dan. Tur d6, dé nang cao su hai 1ong cia nguoi dan, chinh quyén thanh phé Hué
can tap trung tao niém tin, dam bao chét luong thong tin cling nhu cai thién tinh hitu ich
cua ung dung Hue-S trong thoi gian toi.

Tir khéa: Chinh quyén dién tir; Su hai 1ong; Hue-S; Thanh phd Hué.

1. D3t van dé

Sy twong tac ctia ngudi dan (nghia 1a phan hdi tir nguoi dan tir 46 cho phép cac
chinh phii nang cao cac dich vu caa chinh quyén dién tir) 1a rat quan trong d6i vai hoat
dong lau dai cua céc dich vu caa chinh quyén dién tir (Valle-Cruz, 2019), vi né tac dong
dang ké dén su thanh cong hay that bai cua cac dy an chinh quyén dién tir (Malik &
cong su, 2016). Anwer & cong su (2016) chi r, su hai 10ng cua nguoi dan ddi véi céc
dich vy cta chinh quyén dién tir 1a chia khoa chinh cho ¥ dinh tuong tac ctia ngudi dan.

Ung dung dich vu dé thi thdng minh Hue-S 1a mot vi du dién hinh nhat cho su
phét trién chinh quyén dién tir tai tinh Thira Thién Hué. Va dé xay dung chinh quyén
dién tir thanh cong doi hoi phai co thé hé “cong dan dién ti” (Lién Minh, 2019). Hay
no6i cach khéc, khong co cong dan dién tir thi khdng cé chinh quyén dién tir. Thuc té cho
thy, trong thoi diém phong chéng dich Covid-19, viéc sir dung ung dung Hue-S gan
nhu 13 “bit budc” ddi v4i nguoi dan trong tinh. Van dé dit ra cho cic nha lanh dao
thanh phé Hué 13 1am sao dé nguoi dan chuyén tir “bat budc” sang “tu nguyén” va
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“himg thi” ddi vai tng dung nay trong thoi gian téi. Dac biét khi dé an “Phat trién dich
vu d6 thi thong minh trén dia ban tinh dén nam 2020, dinh hudéng dén nam 2025” dugc
thuc hién thi viéc s dung dich vu nay cua nguoi dan la v cung quan trong.

Tuy nhién, két qua xép hang chinh quyén dién tr nim 2020 cua thanh phd Hué chi
la & muc 4 (muc thap nhat) trong tong s6 9 don vi hanh chinh cip huyén cua tinh Thira
Thién Hué (UBND tinh Thira Thién Hué, 2021) va phan danh gia cta nguoi dan vé tng
dung Hue-S van con nhitng tén dong can khic phuc (dwoc danh gia 3,5/5 sao & ung
dung Google Play, 2,7/5 sao trén App store...). Tir nhitng van dé cip thiét nhu vay,
nghién ctru nay dugc thyc hién nham xac dinh va danh gia cac yéu té anh huong dén sy
hai 10ng ciia ngudi dan ddi véi ang dung Hue-S, tir ¢ d& xuét cac giai phap nham nang
cao sy hai 1ong ciia ngudi dan thanh phé Hué khi sir dung ang dung trong thoi gian téi.

2. Tong quan nghién ciu

2.1. Ung dung dich vu dé thi thong minh — Hue-S

Chinh quyén dién tir dé cap dén viéc sa dung cdng nghé thong tin - thong qua
internet hodc cac phuong tién ky thuat s6 khac - dé cung cap théng tin va dich vu cua
chinh quyén dén nhirng ngudi thu huéng tiém nang cua ho (tec 1a cong dan, nhan vién,
doanh nghiép va co quan) (Alkraiji, 2020). C6 quan diém twong tu, Teo & cong Su
(2008) cho rang chinh quyén dién tir 1a viéc s dung cong nghé thong tin va truyén
thong (ICT) va Internet dé tang cudng kha ning tiép can va cung cap tat ca cac khia
canh cua c4c dich vu va hoat dong cua chinh quyén.

Hue-S l1a &ng dung trén nén tang di dong da dugc UBND tinh Thira Thién Hué
tich hop, cung cap cac dich vu do thi théng minh. Ung dung Hue-S cung cip chiic ning
hd tro cho ngudi dan, doanh nghiép, khach du lich phan anh toan dién cac hoat dong
trén dia ban tinh khi nhan thiy cac van dé bat cap bang cach gui phan anh vé Trung tam
Giam sat, diéu hanh d6 thi thdng minh kém theo hinh anh chup hoic quay video clip.
Hién tai, trén (g dung Hue-S, tinh Thira Thién Hué da dwa vao van hanh nhiéu dich vu
d6 thi thong minh cho ngudi dan nhu: dich vu phan &nh hién truong, dich vu théng tin
canh bao, dich vu giam sat d6 thi thdng qua cam bién camera; dich vu giam sat ho dap,
mai truong, dich vu giam séat tau ca. Vi Hue-S, dén nay da co trén 350.000 ngudi dan
trén dja ban cai dat va st dung ung dung, chiém hon 31% dan sb va chiém gan 48%
nguoi dung smartphone cua tinh.

2.2. M4t s6 md hinh ly thuyét lién quan

C6 nhiéu ly thuyét duoc nghién cau va &p dung nham xac dinh cac yéu té anh
hudng dén y dinh va sy hai long cua khach hang khi sir dung céc eng dung cong nghé.

M6 hinh chap nhan cong nghé TAM duoc gidi thiéu boi Davis (1989). Davis da
chi ra sy anh huong cua cac yéu té: su cam nhan dé sir dung va sy cam nhan hiru dung
ciia cong nghé 1én thai d6 hudng dén sir dung cong nghé va theo d6 1a st dung cong
nghé that su. Theo Davis (1989) thi cam nhan vé tinh hitu ich 1a mac d6 ma mot ngudi
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tin vao viéc sir dung mot hé thong dic biét nao d6 s& 1am nang cao hiéu suat lam viéc
cua minh. Yéu t5 cam nhan dé dang sir dung duoc tac gia cho 1a mic d6 ma ngudi ta tin
rang viéc sir dung hé thdng khdng bi phi cong sirc cua ho.

Nam 1992, tir viéc téng két cac nghién ctru trude do, DeLL.one & McLean dé xuét
md hinh sy thanh céng cta hé théng thong tin (Information Systems Success model —
ISSM). Tuy nhién, cac bién nay khong do ludng su thanh cong mot cach doc lap ma
phu thudc 1an nhau. Sau khi mé hinh nay duoc cong bd, cac nha nghién ciru di thyc
hién cac kiém dinh ciing nhu diéu chinh mé hinh nay. Trén co sé nhiing ¥ kién dong
gop cua cac nha nghién ciiu, cac bién trong mé hinh Hé thong thong tin thanh cong cua
DeLone & McLean (2003) dwoc xac dinh lai. Thir nhat, chét lugng hé thng: phan anh
yéu cau tinh chat nhu tinh d& sir dung, tinh linh hoat, tinh d4ng tin cay, dé hoc, thoi gian
dap ung yéu cau, tinh nhay bén, tinh té ctia hé thong. Thir hai, chat lugng thong tin: thé
hién dic tinh mong doi cta thong tin dau ra nhu tinh hop 1y, chinh xac, tin cdy, d& hiéu,
day du, nhat quan, hiru ich, hiéu qua, ... Thir ba, chat lugng dich vu: thé hién chat lugng
ctia dich vu hd tro ma nguoi dung nhan duoc tir bd phan cong nghé thong tin trong to
chtc. Tha tu, ¥ dinh st dung va Str dung hé thong: phan anh muac d6 va céach thac nhan
vién st dung cic chiic ning ciia mot hé théng thong tin. Thi nim 1a sy hai long cua
ngudi sir dung: phan anh mic 46 nguoi dung hai 1ong v6i hé thdng, véi hoat dong hd
trg ctia hé thdng. Cudi cing 12 tac dong thuan: thé hién mac d6 ma hé thong thong tin
dong goép cho sy thanh cong ctia ca nhan, nhém, doanh nghiép hay xa hoi.

Nhiéu nghién ctru da st dung hai ly thuyét trén trong viéc xac dinh cac yéu té anh
hudng dén sy hai 10ng cia nguoi dan khi sir dung dich vu chinh quyén dién ti. Baharon
& cong su (2017) sir dung md hinh TAM, két hop véi md hinh SERVQUAL va bé sung
yéu té niém tin dé nghién ctu su hai 10ng caa nguoi dan dbi véi cong thong tin dién tir
cua chinh phu tai Malaysia. Chen (2010) &p dung mé hinh ISSM dé danh gia sy hai long
ngudi nop thué online véi 3 bién st dung Ia chat lugng thdng tin, chat lugng hé thong
va chét lugng dich vu. Ciing str dung ISSM nhung Alkraiji (2020) b6 sung bién niém
tin, Floropoulos & cong su (2010) bé sung yéu tb tinh hitu ich vao mé hinh trong céc
nghién ctu ciia minh. Trong béi canh caa Viét Nam, rat nhiéu cong trinh da tap trung
nghién cau su hai 10ng cua nguoi dan déi voi dich vu chinh quyén nhung loai hinh tryc
tuyén thi con kha it. Bac biét, dbi véi tng dung Hue-S thi hau nhu chwa c6 nghién ciu
nao duogc thuc hién.

2.3. C&c gid thuyét va mo hinh nghién ciru dé xudat

Dua trén co so ly thuyét da trinh bay, cac yéu té anh huong dén su hai long cua
ngudi dan d6i véi tng dung Hue-S duoc xac dinh nhu sau:

Hau hét cac hoc gia déu dong y rang niém tin 1a tién dé quan trong cho viéc ap
dung cac dich vu chinh quyén dién tir (Baharon & cong sy, 2017). Khi nguoi dan tin
tuong dich vu Hue-S s€ hoat dong cd hiéu qua khi ngudi dung truy cap hoac s dung no
la yéu t6 khdng thé thiéu ddi vai sy thanh cong cua dich vu nay. Niém tin vao chinh
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quyén dién tir bao gdm khia canh théng thudng caa niém tin vao mot t chic cu thé (su
tin twong cua chinh quyén) va vao cong nghé cho phép (niém tin cua Internet) (Carter &
Belanger, 2005). Gia thuyét Hia va Hi, dugc phét biéu nhu sau:

Hia: Niém tin vao chinh quyén tdc dong thugn chiéu dén sw hai long cua nguoi
dan thanh phé Hué khi si dung Hue-S

Hip: Niém tin vao internet tic déng thugn chiéu d@én sw hai long cia ngwoi dan
thanh phé Hué khi siz dung Hue-S

Chat luong dich vu Hue-S phan anh sy tin cdy, kha ning dap (ng va sy déng cam
cua hé théng ddi véi nhitng yéu cau cia ngudi dan. Trong bdi canh hai long voi cong
chinh phu dién tir, Teo & cong su (2008) nhan thiy rang chat lwong dich vu cia mot
trang web chinh phu dién tir c6 quan hé thuan chiéu vai sy hai 1ong cia nguoi dan &
Singapore. Tuong ty ddi voi cong chinh phu dién tir tai Malaysia, Baharon & cong sy
(2017) ciing da chitng minh méi quan hé nay, tham chi day 1a yéu t tac dong manh
nhat dén sy hai long cia ngudi dan. D6i véi nghién cau nguoi nop thué online tai Pai
Loan (Chen, 2010) hay hé théng thong tin thué & Hy Lap (Floropoulos & cong su,
2010) da ching minh sy tac dong duong va c6 y nghia thong ké caa chat lugng dich vu
dén sy hai long cta nguoi st dung. Tir d6, gia thuyét dugc phét biéu nhu sau:

Ha: Chat Iwong dich v tdc déng thudn chiéu dén sy hai 10ng ciia nguoi dan thanh
phé Hué khi siz dung Hue-S

Chét luong hé thong phu thudc vao ba yéu té: kha ning truy cap, tinh twong tac va
tinh dé sir dung (Chen, 2010). Mét dich vu cua chinh quyén vé mat ki thuat phai cung
cap kha nang truy cap thong tin nhanh chéng va dé dang st dung (Teo & cong su,
2008). Mot cong dan kho c6 thé hai 1ong néu ho gap van dé trong viéc st dung hoic
phai doi mot thoi gian dai dé truy cap Hue-S. Céc nghién ctu trude ddy ciing ching
minh rang: chat luong hé théng dich vu chinh quyén dién tir cang cao sé& tac dong tich
cuc dén sy hai 10ng cua nguoi st dung (Teo & cong su, 2008; Chen, 2010; Rana &
cong su, 2014). Do do, gia thuyét dugc dé xuat nhu sau:

Ha: Chdt lwong hé thong tdc déng thudn chiéu dén si hai 10ng cia nguwoi dan
thanh phg Hué khi siz dung Hue-S

Nhan thic vé tinh hiru ich caa cac dich vu chinh quyén dién tir s& dua trén niém
tin ciia nguoi dan vé mic do ma thong tin duoc cung cap hd tro viéc hoan thanh nhiém
vu (Alkraiji, 2020). M6t s6 nghién ctru trudc day da xac nhan méi twong quan cé y
nghia gitra chat lwong thong tin va tinh hitu ichtai A Rap Xé Ut (Alkraiji, 2020), An Do
(Rana & cong sy, 2014), Hy Lap (Floropoulos & cong su, 2010). Bdi véi dich vy Hue-
S, ngudi dan khdng chi thuc hién cac nhiém vu ma con tim kiém cac théng tin quan
trong gilp ho dua ra nhirng phuong an phu hop, dac biét trong dai dich Covid-19 hay
nhiing thoi diém khac nghiét cua thién nhién. Do d6, gia thuyét sau dugc dé xuat:

Ha: Chdt liong théng tin tdc déng thudgn chiéu dén tinh hiu ich cua dich v Hue-S
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Viéc thiéu chit lugng thong tin trong dich vu chinh quyén dién tir s& gay ra cho
cdng dan cam gidc mo hd va nham 1an lién quan dén d6 tin cy cua cac dich vu chinh
quyén dién tir va hiéu qua cua ching trong viéc dat duoc cac két qua mong mudn
(Alkraiji, 2020). Nghién ciru trude day vé viéc &p dung chinh quyén dién tir da ching
minh anh huéng tich cuc caa chat lwong thong tin dbi véi su hai 1ong cua ngudi dan
nhu Teo & cong sy (2008), Rana & cong su (2014), va tham chi 1a tic dong manh nhit
(Chen, 2010; Floropoulos & cong su, 2010). Do dé, gia thuyét sau da dugc dé xuat:

Hs: Chat liwong théng tin tdc dong thugn chiéu dén sir hai 10ng cia nguwoi dan
thanh phé Hué khi siz dung Hue-S

Trong béi canh céc dich vu dich vu Hue-S, tinh hitu ich dwoc dinh nghia 13 muc
d6 ma mot cong dan tin rang su twong tac va sir dung cac dich vy cia Hue-S s& nang
cao kha nang hoan thanh cac giao dich cua ho (dich vy cong, thanh toan tién dién, nudc)
hodc cac nhiém vu (sir dung ma QR, khai bao y té) ciing nhu cac théng tin quan trong
(dich bénh, thién tai,...). Nhiéu nghién ctu phat hién rang tinh hiru ich dugc cam nhan
s& nang cao sy hai 10ng cua nguoi dung véi cac dich vy caa chinh quyén dién tir nhu hé
théng thong tin thué & Hy Lap (Floropoulos & cong su, 2010), dich vu chinh quyén dién
tir trong qua trinh nhap hoc cua sinh vién tai A Rap Xé Ut (Alkraiji, 2020). Gia thuyét
He dugc phét biéu nhu sau:

He: Tinh hitu ich tdc déng thugn chiéu dén si hai 10ng ciia nguwoi dan thanh phé
Hué khi siz dung Hue-S

Tir c4c gia thuyét trén, md hinh nghién cau duge dé xuat nhu sau:

Niém tin Niém tin
- chinh quyén internet
Chat lwgng dich vu
2t Hiat+ lH1b+
£ A thA Ha+ Swu hai long cia
Chat lwgng hé thong 3 ’ e
nguoi dan
H5+ /\
He+
Chét lwgng thong tin Hit S| Tinh hitu ich

Hinh 1: M6 hinh nghién ciru dé xuat do lwdng c4c yéu té anh huwong dén sw hai
long clia nguoi dan déi véi wng dung Hue-S

Nguon: Pé xudt ciia nhom tac gid
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3. Phuong phap nghién ciu

3.1. Phwong phdp thu thap va phan tich sé liéu

Vi dbi twong duoc khao sét rit da dang va phan bd trén dia ban rong nén
phuong phap chon mau thuan tién 1a phi hop cho qua trinh nghién ctru. Theo Hair &
cong su (1998) thi s6 lwong mau dwoc chon phai gap 5 lan bién quan sat. Nghién ctu
nay sir dung 26 bién quan sat nén sé lwong mau tdi thiéu 1a 130 mau. Ngoai ra, dé kiém
dinh dugc cac méi lién hé trong md hinh sir dung mé hinh ciu trc tuyén tinh SEM
(Structural Equaion Modeling), nghién ctru can c6 téi thiéu 1a 200 mau (Hair & cong su,
1998). Viéc diéu tra dugc tién hanh bang bang hoi online dwoc thiét ké trén Google
Forms va gui t&i nguoi dan théng qua email c& nhan hoac nhdém facebook, zalo cua cac
t6 dan phd, truong hoc, ... Biéu nay phi hop véi diéu kién dich bénh Covid-19 tai thanh
phd Hué ciing vira dam bao nhitng nguoi tra 16i dang st dung dién thoai théng minh va
c6 cai dat va st dung ung dung Hue-S. Két qua diéu tra tir thang 12 nam 2021 dén thang
2 nam 2022 thu dugc 209 phiéu hop lé.

Két qua khao sat dugc phan tich véi phan mém théng ké SPSS 20 va phan mém
AMOS 20. Cac thang do s& duoc kiém dinh d6 tin cay thdng qua hé sé Cronbach’s
Alpha. Yéu cau dé thang do dugc chap nhan 1a cac bién c6 hé sé tuong quan bién tong
I6n hon 0,3 va hé s6 Cronbach’s Alpha néu loai bién 16n hon 0,6 (Hoang Trong & Chu
Nguyén Mang Ngoc, 2008). Béi voi phan tich nhan té kham ph4, theo Hair & cong su
(1998), nhitng bién c6 hé sé tai nhan t6 nho hon 0,5 s& bi loai. Ngoai ra, hé s6 KMO
phai dat gia tri 0,5 tro 1én; Kiém dinh Bartlett c6 ¥ nghia théng ké (sig. < 0,05); Tiéu
chuan phuong sai trich phai 16n hon 50%. Phan tich nhan t6 khang dinh (CFA —
Confirmatory Factor Analysis) duoc thuc hién dé do ludng mtc do phd hop caa mo
hinh véi thong tin thi trudng, nghién cau sir dung céc chi s6 Chi-square diéu chinh theo
bac tu do (CMIN/df), chi sé thich hop so sanh CFI (Comparative Fit Index), chi s6
Tucker & Lewis TLI, chi s6 RMSEA (Root Mean Square Error of Approximation). Néu
mot mé hinh nhan dugc céc gia tri TLI, CFI > 0,9; CMIN/df < 2; RMSEA < 0,08 duoc
xem la phu hop vai dir liéu thi truong (Hair & cong sy, 2010). Ngoai ra, khi phén tich
CFA con thyc hién cac danh gia khac nhu danh gia d6 tin cdy thang do, tinh don hudng,
gia tri hoi tu va gia tri phan biét caa thang do. Cudi cling, md hinh cau tric tuyén tinh
SEM duoc st dung dé xac dinh cac nhan té anh hudng dén su hai 1ong caa ngudi dan va
mtic d6 anh hudng cua tirng nhan to.

3.2. Thang do

Céc thang do st dung dé phan tich trong nghién cau ndy hau hét 1a cac thang do
da duogc sir dung trong cac nghién cau trude day, duoc dich sang tiéng Viét va hiéu
chinh lai cho phd hop véi bdi canh nghién ciru. Thang do Likert 5 mirc d6 tir 1 (Hoan
toan khong dong ¥) dén 5 (Hoan toan dong ¥) duoc str dung. Mot sb bién quan sat duoc
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ma hoa ngugc (danh ddu *) nham 1am giam bt sy nham chan cho ngudi tra 1oi va s&
duogc diéu chinh khi nhap dit liéu. Thang do cu thé thé hién ¢ bang 1.
Bing 1: Thang do cac bién trong md hinh nghién ciu

Thang do Ky hiéu

Bién quan sat

Nguon

NTCQ1

T6i cam thay chinh quyén TP Hué hanh
dong vi loi ich tét nhét cua nguoi dan

Niém tin vao
chinh quyén NTCQ2

Chinh quyén TP Hué hoan thanh nhiém vu
caa minh mot céch hiéu qua

Teo & cong su
(2008)

NTCQ3 Tbéi tin twdong vao chinh quyén TP Hué
Nén tang cong nghé cua HueS gilp toi cam
NTI1 A N
thay thoai mai khi sur dung
Niém tin vao NTIo Nén tang cong nghé ciia HueS dam bao vin  Teo & cong su
internet dé bao mat thong tin va quyén riéng tu (2008)
NTI3 Téi tin tuéng cac tién bo céng nghé trén
internet gidp t6i giao dich an toan
CLDV1 HueS cung cap cac dich vy dang tin cay
HueS cho biét khi nao dich vu s& dugc thuc
CLDV?2 | ..
hién
; CLDV3 H~ue§ cung cap cac dich vu vao thoi diém A
Chat lwong da hua Teo & cong su

dichva  CLDV4

Céc phan hoi caa HueS rat nhanh chong

CLDV5

HueS duoc thiét ké dya trén lgi ich tot nhat
cua nguoi dan

CLDV6

HueS duoc thiét ké dua trén nhu cau cua
nguoi dan

(2008)

CLHT1

Hue$ rat dé sir dung

CLHT2

T6i dé dang thuc hién nhiing gi t6i muon
trén HueS

Chit lwong CLAT3

HueS than thién vaoi nguoi dung

hé théng
CLHT4

T6i khong can nhiéu nd lyc tri 6c dé twong
tac vai HueS

CLHTS5

Str dung HueS thuong rat kho chiu*

Teo & cong su
(2008)

CLTT1

HueS cung cap day du thong tin

Chétlweng CLTT2

Hue$S cung cap théng tin rd rang

théng tin CLTT3

HueS cung cap théng tin chinh xac

Teo & cong su
(2008)

CLTT4 HueS cap nhat nhirng théng tin can thiét
i HueS gilp t6i hoan thanh nhié hanh
'~I'|n,h HIL ueS gidp t6i hoan thanh nhiém vy nhan Alkraiji (2020)
hiru ich hon
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HI2 HueS gilp t6i ndng cao hiéu qua céng viéc
HueS gidp tdi biét nhiéu hon vé cac van dé
cua thanh phé Hué

HueS gilp toi dé dang thyc hién cac dich vu
thiét yéu nhu dién, nudc, taxi,...

HI5  Nhin chung, HueS rat hitu ich

HI3

HI14

HL1  HueS mang lai cho t6i nhiéu diéu tich cuc

Sw hai long HL2 HueS dap mg day du nhu cau twong tac cua  Alkraiji (2020)
cua nguoi toi Teo & cong su
dan HL3 Nhin chung, t6i cam thay hai long khi st (2008)

dung HueS

Nguon: Tir tong hop cia nhom tac gid

4. Két qua nghién céu

4.1. Pdc diém mdu nghién ciru

Mau nghién ctu cudi cing thu thap gdm 209 nguoi dan cé sir dung Hue-S, trong
d6 nir gioi chiém da s6 véi hon 75%. Ngudi dugc phong van tap trung chu yéu vao
nhom dudi 25 tudi (43%) va nhom tir 25 — 44 tudi (51%). V& trinh do hoc van, chi c6
2,8% la c6 trinh do trung hoc phé thong tro xubng, con lai cha yéu tap trung vao nhom
c6 trinh d6 trung cip/ Cao dang/ Pai hoc (chiém gan 63%) va nhom trén dai hoc (chiém
hon 34%). Trong 209 phiéu phan hdi, nhiéu nhat la can bo, céng chuc, vién chuc
(38,7%); tiép theo hoc sinh/sinh vién (35,8%); nhitng nguoi lam viéc tai t6 chic tu
(14,2%); con lai 1a nhitng ngudi lao dong ty do (8%) va nganh nghé khéc. Vé dich vy st
dung nhiéu nhat trén tng dung Hue-S tap trung nhiéu nhat lachéng dich bénh duoc st
dung véi 73,1%; phan anh hién truong (7,5%); thdng tin canh bao va dich vu thiét yéu
(dién, nudc,...) lan lugt chiém khoang 4,5%.

4.2. Kiém dinh @é tin cdy thang do va phén tich nhan té kham pha

Bién CLHT5 bi loai do hé sb twong quan bién tong nho hon 0,3. Két qua kiém
dinh Cronbach’s Alpha lan 2 cho thdy 7 thang do dwoc giit nguyén véi hé s déu lon
hon 0,7 (thip nhét 1a thang do chit lwong thong tin: 0,761). Tat ca cac bién déu c6 hé sb
turong quan bién tong Ién hon 0,3 va hé s6 Cronbach’s Alpha néu loai bién van thap hon
Cronbach’s Alpha chung nén duoc sir dung cho cac nghién cau tiép theo.

Téc gia thyuc hién loai lan luot bién HI5 dé thuc hién phan tich EFA & l1an 2 va
bién CLDV6 dé thuc hién phan tich EFA ¢ 1an 3 vi ¢6 hé s tai 1&n & hai nhan té va
khong dam bao chénh 1énh 16n hon 3. Két qua phan tich nhan té 1an thi 3 dam bao céc
diéu kién cua EFA. Cu thé, két qua KMO thu duoc 1a 0,918, nén két luan 1a phan tich
nhan t6 phu hop voi dit liéu thyc té, ngoai ra, cac bién quan sat co twong quan tuyén
tinh véi nhan té dai dién do sig. = 0,000 (théa man < 0,05). Két qua phuong sai trich 1a
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71,93%. Két qua tir bang 2 cho thdy c¢d 5 nhan té dai dién dam bao duoc tiéu chuan co
Eigenvalue > 1.

Tir két qua phan tich nhan t5 EFA, céc bién niém tin chinh quyén va niém tin
internet dwoc nhap thanh mot nhan t6. Nhan té 1 nay duoc dat tén 1a niém tin va ky
hiéu 1a niemtin. Gia thuyét Hia va Hi, dugc phét biéu lai thanh mét gia thuyét Hi: Niém
tin tdc dong thugn chiéu d@én sy hai 10ng ciia ngwoi dan thanh phé Hué khi siz dung
Hue-S. Céc thang do con lai giit nguyén nén cac gia thuyét con lai vin duoc giit nguyén
nhu ban dau.

Biang 2: Két qua ma tran xoay nhan té lan 3 c4c yéu té anh hwong dén sw hai long
ctia nguoi dan doi véi wng dung Hue-S
Nhan té
1 2 3 4 5
NTCQ3 0,845
NTCQ1 0,800
NTI2 0,737
NTI1 0,735
NTCQ2 0,733
NTI3 0,683
CLDV2 0,865
CLDV3 0,811
CLDV5 0,749
CLDV4 0,700
CLDV1 0,695
HI2 0,828
HI1 0,823
Hl4 0,758
HI3 0,634
CLHTA4 0,795
CLHT2 0,778
CLHT1 0,767
CLHT3 0,701
CLTT2 0,740
CLTT1 0,725
CLTT3 0,705
CLTT4 0,600
Nguon: So liéu diéu tra nam 2022

Cu thé: Nhan t6 2 do ludong béi CLDV1 — CLDV5, dat tén 1a chat lwgng dich vu,

ky hiéu la CLDV; Nhéan t6 3 do luong boi HI1 — HI4, dat tén la tinh hiru ich, ky hiéu la

Bién quan sat
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huuich; Nhan t6 4 do luong boi CLHT1 — CLHT4, dat tén 1a chat lwong hé théng, ky
hiéu 1a CLHT; Nhan t6 5 do luong bai CLTT1 — CLTT4, dat tén 1a chat lweng thong
tin, ky hidu 1a CLTT.
D4i véi bién phu thudc 12 sw hai longciing dat tiéu chuan EFA (KMO = 0,739;
sig. = 0,000; phuong sai trich 1a 80,86%). Thang do su hai long dugc do luong boi 3
bién HL1, HL2 va HL3, ky hiéu Ia hailong.
4.3. Phan tich nhan té khing dinh
Thet nhdt: Po lwong mike dé phi hep cia mo hinh véi thdng tin thj trieong
Két qua CFA cho két qua, chi s6 CMIN/df = 1,734 nhé hon 2; TLI = 0,939, CFI =
0,947 déu Ién hon 0,9; RMSEA = 0,059 nho hon 0,08. Nhu vdy thang do phil hop V6i
dir liéu cua thi truong (Hair & cong s, 2010).
Thit hai: Panh gia d¢ tin cdy thang do
Do tin cay thang do dugc danh gia théng qua 3 chi s6: P tin cay tong hop (CR),
tong phuong sai rat trich (AVE) va hé s6 Cronbach’s Alpha.
Bang 3: Két qua wée lwong hé soé tin cay tong hop va phwong sai trich trung binh
CR AVE MSV CLTT niemtin CLDV CLHT huuich hailong
CLTT 0,765 0,551 0,415 0,742
niemtin 0,936 0,711 0,497 0,616 0,843
CcLDV 0,862 0,559 0,211 0,415 0,459 0,748
CLHT 0,906 0,706 0,598 0,613 0,773 0,406 0,840
huuich 0,890 0,670 0,613 0,595 0,692 0,404 0,634 0,818
hailong 0,881 0,713 0,497 0,644 0,793 0,438 0,750 0,783 0,844
Nguon: Sé liéu diéu tra nam 2022
Tur bang 3 cho thiy gia tri CR déu l6n hon 0,7 va AVE déu 16n hon 0,5. Hé s
Cronbach’s Alpha di dwoc phan tich & myc 4.2. Nhu vay c6 thé khang dinh céc thang
do dat yéu cau (Hair & cong su, 2010).
Thet ba: Kiém dinh gia tri hoi tu
Theo Fornell & Larcker (1981), hé sé AVE (average variance extracted) phai 1on
hon hoic bang 0,5 s& khiang dinh duoc gié tri hoi tu. Dua theo sé liéu ¢ bang 3, chiing ta
thdy rang phuong sai trich AVE cua tat ca cac thang do tir 0,551 dén 0,713, tit ca déu
I6n hon 0,5. Do vay, tit ca thang do duoc sir dung trong mé hinh déu dat yéu cau vé gia
tri hoi tu.
Thut tw: Tinh don nguyén
Theo Steenkamp & Van Trijp (1991), muc d6 phu hop md hinh véi dix liu thi
truong cho ching ta diéu kién can va du dé cho tap bién quan sat dat duoc tinh don
nguyén trir truong hop sai s6 cua cac bién quan sat co trong quan vai nhau. Tir két qua
thu dugc, mo hinh dugc xem la phu hgp vai dir liéu thi truong va khong c6 twong quan
giita c4c sai s6 do ludng nén cd thé két luan no dat tinh don nguyén.
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That nam: Gia tri phan biét

Fornell & Larcker (1981) cho riang thang do dat gia tri phan biét (Discriminant
validity) khi cin bac hai cia AVE cho mdi bién tiém 4n cao hon cac gia tri twong quan
khéc trong md hinh. Két qua & bang 3 cho thiy cin bac 2 gia tri AVE cia cac nhan tb
(duong chéo, in dam) déu Ién hon hé sb lién hé gitra nhan té d6 vai cac nhan té con lai
(so sénh véi céc gid tri con lai trong cing cot doc va hang ngang). Do d6, cac nhan tb
dugc st dung trong mé hinh dat gia tri phan biét.

4.4. Kiém dinh mé hinh cdu tric

Theo Hair & cong sy (2010), md hinh ly thuyét trong nghién ctru nay dat duoc do
tuong thich véi dir li¢u thi truong do Chi-square/df = 1,861 (< 2), TLI = 0,929 (> 0,9),
CFI = 0,937 (> 0,9) va RMSEA = 0,064 (< 0,08).

Chi-square= 632.246; df= 286; P= .000;
72 Chi-square/df= 1.861;
GFI= .843; TLI= .929; CFI= .937;

NTCQ RMSEA= .064
NTCQ o
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o5 Yy 78 63 \ BRC)
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Hinh 2: Két qua SEM cac yéu té anh hwéng dén sy hai 10ng ciia ngudi dan doi véi
wng dung Hue-S
Nguon: So liéu diéu tra nam 2022

Két qua thu duoc R? cho bién phu thudc Tinh hitu ich 1 0,522 va R? cho bién phu
thudc Su hai 1ong 1a 0,850. Biéu nay cho thay su bién thién cua bién Chét lugng thdng
tin giai thich duoc 52,2% cho sy bién thién caa bién Tinh hitu ich, va céc bién trong mo
hinh giai thich dugc 85,0% su bién thién caa bién su hai 1ong.

Nhiam danh gid méc do bén viing caa md hinh SEM, nghién cau sir dung phuong
phap Bootstrap v&i s6 1an lay mau l3p lai 1a B = 1000. Két qua thu duoc cac gia trj tuyét
dbi C.R déu nho hon so véi gia tri kiém dinh 1,96. Do d6, ta c6 thé két luan cac wdc
lwong trong md hinh SEM 1a ¢6 thé tin cay duoc (Hair & cong sy, 1998).

Bang 4: Két qua kiém tra méi quan hé caa cac cau tric trong mé hinh

Gia

. Méi quan h¢ Estimate S.E. C.R. P Két luan
thuyet ’

Hi  hailong <--- niemtin 0,646 0,076 7,072  *** Chap nhan
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Khong cha

H.  hailong <-- CLDV  -0,011 0,050 -0,216 0,829 Thgarf ap

Khong cha

Hs  hailong <-- CLHT 0,061 0,068 0,780 0,436 f;”hgés ap

Ha  huuich <-—- CLTT 0723 0130 8020 ***  Chdpnhin

Hs  hailong <--- CLTT 0041 0124 0354 0723 Khonnthrc;‘hap
al

He  hailong <--- huuich 0,301 0,055 4,050  *** Chap nhan

Nguon: Sé liéu diéu tra nam 2022

Bang 4 thé hién cac két qua kiém tra mdi quan hé caa md hinh cau tric. Gia
thuyét H; dugc chap nhan do gia tri p < 0,001, ttc 1a khi niém tin vao chinh quyén va
internet cao sé lam cho su hai long khi stir dung tng dung Hue-S ctia nguoi dan cang
tang 1én. Tuong tu, gia thuyét Hs duoc chip nhan, tic 1 chat lwong thong tin cang tot
thi tinh hiru tich duwgc nguoi dan cam nhan cang cao.Ngoai ra, tinh hiru ich ciing tac
dong c¢6 ¥ nghia thong ké dén sy hai 1ong cua nguoi dan do gié tri p < 0,001. Do do,
mudn nang cao su hai 10ng cua ngudi dan, Hue-S can mang lai nhiéu tinh hiru ich hon
nita cho ho thong qua dam bao chét luong thdng tin. Nhitng két qua nay tring khop voi
cac nghién cau di dugc dé cap ¢ phan truéc nhu Alkraiji (2020), Chen (2010),
Floropoulos & cong su (2010), Rana & cong su (2014).

Tuy nhién, gia thuyét H thé hién mdi quan hé giira chat luong dich vu va sy hai
1ong khéng duoc ung ho. Biéu ndy tri véi nhidu nghién ciu di trude. Piéu ndy co thé
duoc giai thich do nguoi dan da sé sir dung dich vu co ban nhu chdng dich bénh, théng
tin canh bdo nén nhiing van dé& vé tinh tin cay, tinh dong cam ciing nhu cac phan hoi
(tinh twong tac) con kha it va ngudi dan chua cam nhan duoc yéu td nay.

Gia thuyét Hs thé hién méi quan hé giira chat luong hé thong va su hai long ciing
khong dugc chap nhan. Két qua nay twong ddng véi nghién ciu cia Floropoulos &
cong sy (2010) va Sachan & cong su (2018). Thuc té cho thay cac dich vu trén ung
dung Hue-S khé nhiéu nhung nhur da phan tich thi nguoi dan ciing chi dang sir dung mot
s6 dich vu co ban, dong thoi dbi twong khao sat trong nghién ctu nay con kha treé, da
kién thire va k¥ niang st dung cac ung dung dién tir nén c6 thé tng dung nay khong lam
ho cam thay khé khan.

Gia thuyét Hs thé hién méi quan hé truc tiép giita chat luong thdng tin va su hai
1ong khong dwoc chap nhan. Két qua nay tring véi Teo & cong su (2008). Nguyén nhan
cho két qua nay c6 thé 1a do ngudi dan nghi rang vai su phét trién cua céng nghé hién
nay thi viéc cung cip thang tin kip thoi, chinh xac 1a diéu hién nhién va Ia trach nhiém
cua chinh quyén thanh phé Hué.
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5. Két luan va kién nghi

Két qua nghién ciru chi ra rang, niém tin vao chinh quyén va internet, tinh hitu ich
la nhitng yéu t tac dong co ¥ nghia thdng ké dén sy hai 1ong cia nguoi dan ddi vai tng
dung Hue-S. Chét lugng thdng tin khong anh hudng truc tiép dén su hai 1ong caa ngudi
dan nhung anh huong gian tiép thdng qua bién tinh hitu ich. Nhiing bién con lai (Cht
lwong dich vy, Chat lugng hé théng) khong tac dong dén bién phu thudc. Didu nay phu
hop véi cac dich vy caa Hue-S ma ngudi dan st dung nhiéu nhét 1a chéng dich bénh,
phan anh hién truong, thong tin canh bao. Day 1a nhitng dich vu ma ngudi dan can tinh
hitu ich ciing nhu niém tin dé phuc vu cho c¢ong viéc ciing nhu sinh hoat hang ngay.

Tir két qua trén cho thay, dé nang cao su hai 1ong cua ngudi dan khi st dung ung
dung Hue-S, chinh quyén thanh ph Hué can tap trung vao cc van dé sau:

Thir nhat, can tao mot nén tang niém tin viig chac trong mdi nguoi dan ddi Voi
chinh quyén ciing nhu cong nghé sir dung. Khéng nging hoan thiénang dung Hue-S,
tiép nhan va xir ly céng khai, minh bach moi phan anh cia nguoi dan lién quan dén
chinh quyén va doanh nghiép trén dia ban thanh phd, tir nhitng chuyén nho nhu thiéu
thing rac tai khu phé, dd xe sai quy dinh, dudng xudng cap, tiém chiang cho 1au, tha tuc
giai quyét cham, héat ho to tiéng... cho dén céc van dé Ién nhu vi pham cua cic co quan
nha nudc, sir dung tai san cong sai quy dinh. Bén canh d6, can dam bao van dé bao mat
thong tin c& nhan ctia nguoi dan.

Thir hai, Hue-S can bao dam chét luong thong tin. Mac di khdng anh huéng truc
tiép nhung thong tin 1a co so cho ngudi din dua ra cac quyét dinh, tir d6 mang lai tinh
hiru ich va tac dong dén su hai 1ong caa ngudi dan. Do d6 dé nguoi dan cd thé dua ra
nhitng quyét dinh dung, kip thoi thi nhiing théng tin vé dich bénh, thién tai, hién
truong,... ciing can chinh xac va kip thoi. Hue-S nén théng nhét cac khung gio dé dua
tin tac, khong nén qua muén nhu mot sé thoi diém cung cap tin tiac vé tinh hinh dich
bénh Covid-19 trén dia ban. Pic biét, cac théng tin vé phan &nh hién trudng can xéac
dinh rd thoi han giai quyét va hiéu qua giai quyét cho ngudi dan.

Thir ba, nang cao tinh hitu ich cua tng dung Hue-S. Bén canh dam bao chat luong
thong tin, Hue-S can xay dung va hoan thién hon nita cac dich vy thyuc sy thiét yéu cho
ngudi dan. Can thiét 1ap cac kénh phan hoi va nhan xét hai chiéu véi nguoi dan dé xéac
dinh va phét trién cac dich vu phi hop véi nhu cau ctia ngudi dan thanh phé Hué. Mac
du l1a mét hang hoa cong, nhung HueS ¢6 thém céac dich vu tu, do do, Trung tdim Giam
sat, Diéu hanh D6 thi thong minh tinh Thira Thién Hué can phdi hop véi cac don vi dinh
ky ra soat va nang cap hé théng, tao su nhanh chong, thuan tién trong giai quyét cong
viéc cua nguoi dan khi str dung.
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FACTORS AFFECTING CITIZENS’ SATISFACTION FOR HUE-S
APPLICATION IN HUE CITY
Ha Ngoc Thuy Lien, Nguyen Anh Duong

Abstract. This study was conducted to determine and evaluate the impact of
factors on people's satisfaction with Hue-S application in Hue city. By means of an
online survey of 209 people who are installing and using this application and using the
Structural Equation Modeling (SEM) model, the research results show that the
satisfaction of the people is directly affected by trust of state government and internet,
indirectlyaffected by information quality through perceived usefulness. The study did
not detect the influence of service quality, system quality on citizens’ satisfaction. From
there, in order to improve user satisfaction, Hue city government needs to focus on
creating trust, ensuring information quality as well as improving the usefulness of Hue-
S application in the coming time.

Keywords: E-Government; Satisfaction; Hue-S; Hue city.
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