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Muc ti€u nghién ctu nhim diéu tra 1am sao doanh nghiép dat dugc
hidu qua sir dung dich cong truc tuyén duéi tic dong ctia moi trudng
phat trién cong nghé thong tin, kha ning thich g, kha nang vuot qua
kh¢ khan va dong luc ap dung cong nghé. Nghién ciru dwa vao két qua
cua 12 cudc phong van chuyén sau dé xdy dung bang cau hoi khao sat
50 b0, sau d6 diéu chinh lai dya trén bbi canh thyc té vé viée tmg dung
cong nghé thong tin tai cac doanh nghiép Binh Duong. Tac gia sur
dung mo hinh cau trac tuyén tinh theo phuong phéap binh phuong t6i
thiéu tung phan (PLS-SEM) dé kiém dinh mdi tuong quan gifra céc
nhan t6 trong m hinh trén co s¢ phan tich 274 mau quan sat thu thap
dugc tir dai dién doanh nghiép dang hoat dong tai tinh Binh Duong.
Két qua nghién ctru chi ra méi truong tac dong (vé ki thuat img dung
cong nghé thong tin) va kha nang thich ing cong nghé cua doanh
nghiép ¢6 anh huong quan trong va tryc tiép dén hiéu qua s dung
dich vu cong truc tuyén.

Abstract

This study aims to investigate how enterprises achieve efficiency in
their use of online public services under the influence of information
technology (IT) development, adaptability, ability to overcome barri-
ers, and motivation to apply IT innovations. Drawing on the results of
12 in-depth interviews, the study constructs and adjusts the survey
questions to explore the practical context of the implementation of IT
solutions among Vietnamese enterprises. In addition, the partial least
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Keywords: square-structural equation model (PLS-SEM) is utilized to check cor-
relations in the conceptual model with the primary data of 274 valid
questionnaire forms retrieved from representatives of enterprises in
Binh Duong Province. The research findings verify the IT application
and adaptability of enterprises which have essential and direct impacts
on the efficiency of online public services.

Online public services;
Adaptation; Impacts;
PLS-SEM.

1. Giéi thigu

Nhitng loi thé vé vi tri dia li, kinh té - xa hoi kém theo nhitng chinh sach mé rong thu
hat dau tw ma Uy ban Nhan dan (UBND) tinh Binh Dwong d4 manh dan trién khai hon
10 nam qua Ia tién dé quan trong va thuén loi giup thu hut cac tiém luc kinh té cho tinh,
cling nhu tao dong luc cho sy phat trién bén vimg. Qua d6, gop phan tao dung niém tin
cho céc t6 chire, c4 nhan mudn dau tu vao tinh Binh Duong. Tinh téi nay, Binh Duong
1a mot trong sb cac tinh thanh dting du ca nudc vé sb luong doanh nghiép thanh 1ap va
van dang tiép tuc thu hut ddu tu méi cling nhu mé rong. UBND tinh Binh Duong da ¢
nhiéu chinh sach hd trg nhu vu dai vé vay von, may moc thiét bi, cong nghé tién tién,
dao tao nghé...va c6 chinh sach hudng téi minh bach hon trong thu tuc hanh chinh. Cu
thé, chinh quyén Binh Duong da co quyét dinh thuc hién cai cach tha tuc hanh chinh
thong qua dé an trién khai Chinh phu dién tir (CPDT) theo ting giai doan. Song song
d6, mot sd nganh da trién khai thuc hién thanh cong cac dich vu cong truc tuyén nhu
khai bao thué, khai bao hai quan va gan day nhat I3 khai béo bao hiém xi hoi.

Cung v6i qué trinh phat trién va hoi nhap kinh t& qudc té trong khu vuc va thé gidi,
linh vue cong nghé thong tin (CNTT) ngay cang chimg to dugc vai trd quan trong d6i
voi sy phat trién kinh té - xa hoi. Thét vay, mo hinh dich vu cong truc tuyén ngay cang
dugc nhan rong nhd tro gitp cua cong nghé thong tin, chinh vi thé CPPT ciing timg
bude duge thay doi dang ké. Sy phat trién nhanh chong ctia CPDT trén thé gidi da chung
minh cho nhitng wu diém sau: Giam chi phi, rat ngan thdi gian va minh bach cac thu tuc
hanh chinh. Nhiéu nghién ctru tai cac nudc phat trién, nhu: Raus va cong sy (2009),
Dawes (1996), Hesketh (2009), Overbeek (2011)... cho thiy viéc trién khai dich vu cong
tryc tuyén gitp giam thiéu dédng ké thoi gian giao dich, giam sai sot trong khai bao thi
tuc hanh chinh, tiét kiém chi phi di lai khong can thiét, luu trit va truy cap dit liéu tién
loi. Ngoai ra, viéc quan li chung tir ciing trd nén thuan tién, giam thiéu chi phi luu trix
cong van va céc tién ich khac duoc nhidu nghién ctru khing dinh, nhu: Rogers (2003),
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Gilbert va cong su (2004), Raus (2009). Pay ciing chinh 13 dong luc thuc day cac doanh
nghiép tich cyc tham gia st dung dich vu cong truc tuyén.

Tuy nhién, viéc trién khai dich vu cong tryc tuyén ciing vp phai nhitng kh6 khin
nhét dinh nhu an toan thong tin mang (Gilbert & cong su, 2004). Bén canh d6, ¢ goc do
doanh nghiép ho thuong cam thay thiéu long tin vé tinh an toan va bao mat thong tin.
Tuy nhién, néu doanh nghiép va chinh quyén ciing tham gia vuot qua khé khin trong
viéc trién khai CPDT voi su tro gitip dic lyc cua cong nghé thong tin va ha ting co s&
vién thong thi dich vu cong truyc tuyén s& mang lai nhiéu lgi ich cho doanh nghiép va
cong dong xd hoi. Baida va cong su (2007), Bwalya (2009), Chutimaskul va
Chongsuphajaisiddhi (2004) cho riang dé khai thac t6i da loi ich ciia cong nghé thong tin
trong cac hoat dong dich vu cong thi cin thiét phai khac phuc mot s6 van dé lién quan
dén sy tin tuong, khuon kho phap 1, chat lugng thong tin dir liéu. Nhu vay, cac nghién
ctru trude di cho thay vuot qua khé khin 1a nhan t§ quan trong gitp doanh nghiép thich
g véi giao dich tryc tuyén.

Vén dé doanh nghiép va ngudi dan sin sang thich ung sir dung dich vu cong truc
tuyén ciing timg dwoc nhiéu nghién ctru quan tim dén, nhu: Warkentin va cong su
(2002), Gilbert va cong sy (2004). Viéc thay thé théi quen st dung cia ngudi dung la
phu thudc rat nhidu vé dich vu méi c¢6 thuc su dé sir dung va dé chap nhan hay khong.
Ban dau ngudi dung tiép can CPDT mot chiéu chi yéu thong qua viée tim kiém thong
tin trén website ctia chinh phu va tir tir phat trién 1én thanh tuong tac hai chiéu. Tuy
nhién, Gefan (2000) cho rang néu website duoc sir dung cho muc dich giao dich truc
tuyén thi viéc chip nhan c6 thé anh hudng dén ti 1¢ thich Gmg ctia ngudi ding. Nhu vay,
kha ning thich g s& c6 vai trd quan trong dé nang cao hiéu qua sur dung cia dich vu
cong truc tuyén.

Bén canh d0, cac tiéu chuan vé ki thuat truyén dan va chét lugng duong truyén ciing
dong vai trd quan trong trong viéc trién khai CPDT (Fichman, 2004; Lyytinen va
Damsgaard (2001); Rogers (2003); van Veenstra va cong su, 2011). Viéc thiét ké twong
tac giao tiép truc tuyén s€ ¢ anh huodng dén viéc chép nhan st dung dich vu cong truc
tuyén va hiéu qua ctia n6. Nhu vay, yéu té vé moi truong co so ha tang va tiéu chuan vé
cong nghé sé& tac dong manh dén viéc trién khai hiéu qua CPPT.

Chu dé nghién clru vé cc nhan t6 anh huong dén hiéu qua st dung dich vu cong truc
myén duoc khai thac & nhiéu quéc gia, trén nhiéu khia canh khac nhau, va duéi gbc do
nhan thirc cta nguoi st dung. Tuy nhién, cdc nghién ctru lién quan dén chu dé nay tai
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VN con rit han ché va dic biét 1a rat hiém ddi voi tinh Binh Duong. Trong qué trinh
trién khai CPDT tai tinh Binh Dwong ciing phat sinh nhiéu vn d& khi van hanh va nhan
duoc rat nhiéu phan hoi tir dai dién doanh nghiép, ciing nhu tir ngudi dan. Mic du véy,
cho t6i nay c6 rét it nghién ctru vé hiéu qua str dung dich vu cong tryc tuyén dudi goc
nhin cua doanh nghi¢p. Chinh vi li do nay, tac gid thuc hién nghién ctru danh gia céc
nhén t6 anh huong dén hiéu qua st dung dich vu cong truc tuyén tai tinh Binh Duong
dudi géc nhin cua doanh nghiép.

Trong nghién ciru nay, tac gia thuc hién phuong phap dinh tinh thong qua phong van
chuyén sau 12 nguoi co hiéu biét, va dang st dung hodc trién khai dich vu cong tryc
tuyén tai tinh Binh Duong. Két qua phong van gitp cho tac gia diéu chinh ciu hoi khao
sat va phat trién mot s6 cu hoi méi phit hop vé6i dic thu cua tinh; ddng thoi, gitp cho
tac gia thau hiéu thém tinh hinh trién khai dich vu cong tryc tuyén tai tinh Binh Duong.
Sau d0, tac gia con két hop thém phuong phap nghién ciru dinh luong thong qua viée
thu thap va phan tich trén dir liéu thu duoc cua 274 mau quan sat dai dién cho doanh
nghiép Binh Duong. Tac gia su dung mo hinh PLS-SEM trong nghién ctru nay véi su
hd trg ctia phin mém Smart-PLS 3. Két qua phan tich mo hinh PLS-SEM cho thdy cac
gia thuyét cuia mé hinh nghién ciru déu duoc cing ¢ voi do tin cdy cao. Trong d6, mot
sb thanh qua dang ghi nhan la nhan td dong lyc co tac dong duong manh nhat 1én kha
ning thich g ctia doanh nghiép. Hon nita, mdi trudng tic dong tich cuc dén kha ning
thich tng va hiéu qua st dung dich vu cong truc tuyén. Két qua nghién ciru dwa ra mot
s6 nhan xét cling nhu kién nghi lién quan dén viéc trién khai dich vu cong truc tuyén cho
tinh Binh Duong.

Sau phan 1 gi6i thiéu tong quan vé nghién ctru, cdu tric bai nghién ctru sé& tiép ndi
v6i cac phan: Phan 2 sé trinh bay co s 1i thuyét nén tang dé phat trién mé hinh nghién
ctru; phan 3 s& trinh bay phuong phap nghién ctru bao gdm viéc chon kich ¢& mau quan
sat, phat trién thang do va phuong phap phan tich; két qua nghién ctru duoc trinh bay
trong phan 4; phan 5 trinh bay thao luan va kién nghi; va cudi cing, phan 6 két luan
nhitng luan diém chinh cua nghién ctru.

2. Co s li thuyét

2.1. Dong lyc

Tiét kiém chi phi 14 vin d& c6 lién quan dén viéc ap dung cong nghé (Gilbert & cong
su, 2004). Dé lam giam cac chi phi trong viéc ap dung cong nghé thi nha quan li phai
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tinh toan lam sao giam thiéu chi phi phan cing nham dam bao t6i wu hoa véi viée cai
tién cong nghé (Liao & Cheung, 2001). Pdng thdi, Asian Development Bank — ADB
(2005), Raus va cong sy (2009) chi ra rang viéc trao doi dir liéu dién tir cho phép cai tién
thi1 tuc, sip xép hop li hd so giup tiét kiém thoi gian va chi phi di lai khong can thiét.
Viéc khai thac chia sé thong tin, dir liéu dién tir, giam chi phi vé gidy to, fax, dién thoai,
thoi gian cho doi, nhitng sai so6t va cung cép loi ich thong qua nang cao ning suat, chat
lugng dir liéu va tinh kip thoi (Dawes, 1996; Hesketh, 2009; Overbeek, 2011). Két qua
cua céac nghién ctu nay da lam rd nhiing tién ich trong viéc su dung giao dich dién tu,
cling nhu tiét kiém thoi gian va giam chi phi nhan cong cho doanh nghiép. Ngoai ra, viéc
quan li chimg tir cling s& tré nén thuan tién, giam thiéu chi phi luu trir cong vin va cac
tién ich khac dugc nhidu nghién ciru khang dinh, nhu: Rogers (2003), Gilbert va cong
su (2004), Raus (2009), Raus va cong su (2009).

Mirc d6 tin cdy s& nang cao chét lugng va tinh chinh xac ciia dit liéu cling nhu yéu t6
quan trong thiic ddy viéc ap dung cac cong nghé va d& dang cap nhat thong tin khai bao
duoc chinh x4c va chét lugng ciing dugc ghi trong bao cao cia ADB (2005). Viéc sir
dung cong ngh¢ thong tin dé tu dong hoa cac dich vu cong, chia sé dir li¢u cling co thé
cai thién tinh minh bach va hiéu qua cta dich vu cong. Bén canh d6, Holloway (2009)
ciing chi ra rang cac tha tuc khai bao s& tw dong kiém tra thong tin va tra 1oi nhanh chong
khi doanh nghiép dang ki. Cu thé, hé théng tu dong quén 1i va giam di viéc kiém tra thuc
té viéc khai bao ctia doanh nghiép; két qua nghién ctru d6 con cho thiy hé thong tu dong
quan 1i va han ché sy cham tré trong cong viéc cua doanh nghiép va tao diéu kién thuan
loi cho doanh nghiép c6 thé thuc hién giao dich dién tir & bit ctr noi ndo ma & d6 cé thé
két ni internet.

Raus (2009) di tim ra cach quan 1i dé kiém soat qua trinh luan chuyén hd so nhim
giam thiéu rui ro, giam vi pham va d& dang phat hién 1i khi khai bao dién tir. Ngoai ra,
hai nghién ctru khac kham pha ra cac yéu t6 khai bao dich vu cong truc tuyén s& mang
lai tinh minh bach va kha ning du bao dit liéu sai sot hodc thiéu chinh xac, d6 la: Dawes
(1996) va Holloway (2009). Qua d6, han ché duoc phién ha, sach nhidu cia cong chirc
khi nhéan thu tuc giéy to truc tiép theo kiéu truyén théng. Dic biét, chat lugng cong nghé
cao hon va dap ung kip thoi tim kiém dit liéu mét cach nhanh hon duoc ghi nhan trong
béo céo cuia Inter-American Development Bank — IDB (2010). Nho vy ma hé thong
dich vu cong truc tuyén cho phép cac to chirc va ca nhan dé& dang phat hién sai sot va
diéu chinh, b6 sung duoc kip thoi.
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Nhin chung, cac nghién curu trudc day da chi ra cac doanh nghiép thira nhan tinh linh
hoat, hiéu qua, dé str dung va tién loi cia CPDT. Bén canh d6, & goc do quan li nha
nudc, CPDT giup cai cach thu tuc hanh chinh hiéu qua, tao méi treong hanh chinh minh
bach, giam rii ro trong quan li, ting cudng hiéu qua cong cu giam sat, han ché déang ké
that thu ngan sach va ngan ngira duoc cac ca nhén tryc loi hay gay nhiing nhiéu lam
phién doanh nghiép. Tu do, CPDT thé hién vai trd trach nhiém bao dam an toan thong
tin va an ninh ctia xa hoi. Raus (2009) chi ra ring muc tiéu nay c6 thé mé rong hon nén
tang dién tir cho viéc chia sé thong tin. Hesketh (2009) cho rang chia sé thong tin giira
co quan céng quyén va ngudi dan nham don gian hoa thu tuc hanh chinh ciing nhu nang
cao nang luc nham han ché rui ro va giam ton that xa hoi. Ngoai ra, tir mdt quan diém
minh bach, Holloway(2009) cho thiy rang str dung cong nghé thong tin c¢é thé lam giam
co hoi cho tham nhiing.

2.2.  Vwot qua kho khan

Theo Gilbert va cong su (2004), tinh bao mat va han ché cua phap li da dugc chi dinh
1a mot trong nhitng yéu t6 chinh can tré viéc quyét dinh va st dung CPDT. Tuong tu
nhu vay, Liao va Cheung (2001) chi ra an ninh giao dich trén internet da nhén dugc su
chu ¥ dang ké trong thuong mai dién tir. Trong khi d, nhiéu chuyén gia nhu: Baida va
cong su (2007), Bwalya (2009), Chutimaskul va Chongsuphajaisiddhi (2004), va bao
c4o cua International Business Machines-IBM (2011) cho rang dé khai thac tdi da loi
ich ctia cong nghé thong tin trong cac hoat dong giao dich dich vu cong thi can thiét dé
khic phuc mot s6 van dé lién quan dén sy tin twong, khudn khé phap li, chat luong thong
tin dir liéu.

Bén canh d6, & goc d6 doanh nghiép, ho thudng cam thay thiéu long tin vé an toan
va bao mat thong tin. Warkentin va cong su (2002) cho thay kinh nghiém anh huéng dén
niém tin ctia cong dan trong CPDT. Nguoi dung luén ludn cd cam nhén rai ro c6 thé 1a
nguy co bi mét thong tin ca nhan thong qua twong tac truc tuyén; nhiéu rai ro tiém 4n
khéac nhu: Rui ro vé tdm 1i, rai ro xa hoi, nguy co kién tung, rii ro tai chinh, rii ro hoat
dong, va riii ro y thirc tit ca cac van dé an ninh va sy riéng tu... Tir d6, 1am anh huong
dén viéc co thé khuyén khich viéc st dung céc dich vu cong truc tuyén ciia doanh nghiép
hay ca nhan thyc hién tha tuc CPPT (Pires & cdng su, 2004; Ueltschy & cong su, 2004).

Trong bao céo cua ADB (2005), cac giao dich qudc té van con thiéu cac tiéu chuan
théng nhét cho cac dir liéu dién tir. Dong thoi, bio cdo nay ciing chi ra cac quy dinh dé
quan li trao d6i dit liéu giita cac hé thong con phu thude vao chinh sach cia timg qubc
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gia. Do d6, nhitng vn dé din dén sy hinh thanh quy chuan con thiéu khung phép li ciing
nhu thiéu céc tiéu chuan dir liéu van con ton tai. Quy trinh khai bao qua phirc tap gay ra
khoé khan cho doanh nghiép khi thyc hién cong nghé hién dai. Raus va cong su (2009)
cho rang bo thu tuc CPDT hién nay rat phirc tap nhét 1a khai bao hai quan dién tir. Thuc
té, cong nghé thay doi nhanh ciing lam anh huong dén viéc trién khai ing dung, boi vi
n6 anh huong dén viéc nhan vién chua bat kip tién do cong nghé hién tai ma phai thudng
xuyén thay thé cai méi. Doi khi phép 1i di sau cong nghé ciing lam giam di tinh hiéu qua
ctia riii ro trong nhén thirc ciing nhu kiém soat quy trinh tmg dung cua hé thdng dich vu
cong. Trong nghién clru nay, tac gia xem xé&t kha nang doanh nghiép vuot qua rao can
noi tai khi trién khai tmg dung CNTT tai doanh nghiép s& anh huéng nhu thé nao dén
kha ning thich tng viéc sir dung dich vu cong tryc tuyén.

2.3. Kha nang thich ung

Cac mb hinh trudc ddy vé chap nhéan sit dung CPPT chua dugc dinh nghia 16 rang,
Warkentin va cong su (2002) mo ta qua trinh ing dung ctia nguoi dan va doanh nghiép
tham gia vao CPDT dé tiép nhan thong tin va yéu cau dich vy tir chinh phu. Theo Gilbert
va cong su (2004) cho rang muc do sin sang st dung cac dich vu truc tuyén va ¥ dinh
str dung c6 thé duoc coi 1a bién phap mubn tiép can voi CPPT. Cach tiép can cia nhan
vién cong ty hay ngudi dan c6 kha ning thich nghi véi viée khai bao dich vu truc tuyén
dugc xem nhu 1a mot sy thay doi théi quen cua nguoi dung (Russel & Hoag, 2004).
Venkatesh va Davis (2000) da tim thiy mdi twong quan tich cuc giita nhan thirc d& st
dung va chap nhan viéc sir dung hé thong CPDT. Nhan thirc nay thé hién qua viéc ngudi
dan va doanh nghiép d& dang tiép can vdi cac website cua chinh phu dé xem thong tin
mot chiéu. Tuy nhién, Gefan (2000) cho rang néu website dugc sir dung cho muyc dich
giao dich truc tuyén thi viéc chap nhan co thé anh hudng dén ti 1¢ thich ing ciia ngudi
dung.

Taylor va Todd (1995) cho ring mudn dat dugc hiéu qua tmg dung CNTT thi ngudi
str dung phai duoc dao tao, huéng dan thuc hién cac thao tac trén ung dung truc tuyén.
Nguoi tiép can voi ung dung CPDT ciing bi anh hudng boi cac yéu td thiét ké website
va ndi dung trén website boi vi nguoi dung dé nhan thirc duge muc do dé sir dung, cam
giac tién loi, kiém soat nhan thirc va trai nghiém cua ho vé su hai long chét lugng dich
vu cia CPPT (Gilbert & cong su, 2004).

Dién hinh cho chu d& chon lya chip nhan cong nghé khong thé khong ké dén li thuyét
mo hinh chap nhan cong nghé (Technology Acceptance Model - TAM) va li thuyét hanh
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dong hop li (Theory of Reasoned Action - TRA) dugc nghién ctru boi Ajzen va Fishbein
(1975) va Davis (1989). M6 hinh TAM dugc sir dung dé giai thich va du doan vé su
chfip nhan va sit dung mot cong nghé. TAM dugc thir nghiém va chép nhan mot cach
rong rii trong cac nghién ciru vé linh vic cong nghé thong tin, day duoc coi la mé hinh
c6 gié tri tién doan t6t. Trong d6, ¥ dinh sir dung co tuong quan dang ké toi viée sir dung.
Noi mét cach cu thé, ¥ dinh 1a yéu t6 quan trong dén viéc str dung, con cac yéu td khac
anh huong dén viéc sir dung mot cach gian tiép thong qua y dinh sir dung. Davis (1989)
da phan thanh hai loai yéu t6 anh huong dén quyét dinh cho viéc ap dung mot cong nghé
m&i: (1) Nhén thire hitu dung duoc ngudi st dung cam nhan va tiép can hé thong CPDT,
dac biét, tinh hitu dung dé cap dén viéc nang cao nhan thirc cia hi€u suét cong viéc; va
(2) Nhan thirc dé st dung cho biét cam nhan ctia ngudi sir dung hé théng CPDT vé tinh
don gian, d& tim hiéu, hoc hoi va tng dung mdi khi sir dung hay c6 thay dbi cong nghé
moi.

Khi 4p dung cong nghé méi liéu nhan vién co thé tiép can thong tin hiéu qua thong
qua cac 16p tap huan, dao tao nghiép vu dé dap tng véi nhu cau khai bao CPDT. Pong
thoi, néu ngudi sir dung khong duge ddo tao thuong xuyén sé& cam thay kho khin dé ap
dung c6ng nghé méi. Tuy nhién, néu kha ning tiép nhan ctia ngudi dung thich tmg nhanh
thi s& rat hiéu qua. Chircu va Kauffman (2000) kham pha ra rang mot khi thiéu kha ning
tiép nhan cong nghé sé& tao ra rao can vé kién thirc ciing nhu can trg viée ap dung cong
nghé méi, ngay ca khi sin sang dé chip nhan. Do d6, kha ning ap dung cong nghé moi
cling 1a diéu kién quyét dinh str dung CPDT cta doanh nghiép, vi n ciing anh huong
dén trinh d6 ctia nhan vién cong ty va nguoi dan.

2.4. Moéi truong tac dong

Moi trudng tac dong vé ki thuat co thé bao gom céc tiéu chuan truyén tai va chat
lwong dit liéu cua cong nghé tir d6 anh hudng dén quyét dinh sir dung dich vu cong truc
tuyén (Fichman, 2004; Lyytinen & Damsgaard, 2001; Rogers, 2003; van Veenstra &
cong su, 2011). Cac nghién clru trudc ddy nhu Bharosa va cong su (2011), Chutimaskul
va Chongsuphajaisiddhi (2004) cho rang h¢ thdng giao tiép c6 thé giai thich hodc thong
béo v&i ngudi dung khi b 161, xay ra sy cd va cong bd tat ca cac thong tin chia sé mot
cach nhét quan. Pdng thoi, cac nghién ciru thyc nghiém nhu Bigdeli & de Cesare (2011);
Bwalya (2009) d chi ra han ché vé ki thuat CNTT sé& anh huong dén viéc ap dung hiéu
qua CPDT.

Nhiéu loan méi truong cé thé anh hudng dén hiéu suat, chang han nhu: Han va cong
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su (1998) cho rang su nang dong moi truong internet co thé anh hudng dén tinh sang tao
t6 chirc; con Moorman va Miner (1998) ciing cho rang thuc hién san phdm méi ciing
anh huong dén kha ning thich ung va hiéu qua cta viéc trién khai. Trong nghién ctru
nay, tic gia tap trung trén hai khia canh ctia méi truong khach quan bén ngoai vé cong
nghé: Cang phd bién, cang c6 nhidu nguoi hiéu biét va kha ning sir dung cong nghé tao
ra moi truong thuan lgi cho viéc trién khai cac dich vu cong truc tuyén.

2.5. Hiéu qua

Anh huéng cta viée ap dung CNTT vao dich vu cong dan dén nang cao hiéu suit lam
viéc. Dich vu cong truc tuyén c6 thé nang cao hiéu qua trong nhiéu cach. Tac gia da thuc
hién 12 cudc phong van chuyén sau, trong d6 c6 06 cudc phong van véi cac nha quan li
dai dién doanh nghiép c6 str dung dich vu cong truc tuyén va 06 chuyén vién dang cong
tac tai cac sd, ban, nganh co trién khai dich vu cong truc tuyén phuc vu doanh nghiép va
ngudi dan. Tt ca ngudi tham gia thao luan déu khing dinh rang viéc sir dung cong thong
tin dién tir da lam giam dang ké thoi gian gap truc tiép nguoi dan va doanh nghiép nhung
van giai quyét cac nhu cau ctia ho nhanh chong hon. Nghién ciru ciia Vogelstein va Hjelt
(2001) ciing chi ra rang viéc sir dung CNTT gitip giam chi phi dang ké sau khi trién khai
CPDT, nhu: Chi phi in 4n, van chuyén. T6 chirc Hop tac va Phat trién kinh té -
Organization for Economic Cooperation and Development — OECD (2005) cho thay viéc
thuc hién ing dung cac hé thong cong nghé thong tin trong thu tuc hanh chinh duoc cai
thién mdt cach hi€u qua. Trong bdi canh hoi nhap ngay nay, viéc phuc vu nguoi dan la
yéu cau dit ra hang dau trong cac tidu chi cai cach hanh chinh va dem lai sy hai long cta
ngudi dan va doanh nghiép. Vi vdy, cac co quan chinh quyén tao diéu kién giup céc to
chtrc, c4 nhan tiép can voi dich vu cong truc tuyén nhdm gop phan ting hiéu qua cho
hoat dong san xuét, kinh doanh ctia nhan dan (vi véi bat ki thoi gian nao, bat ¢t noi nio
van co thé thyc hién duoc). CPDT cé thé ning cao su hai 1ong ctia ngudi dan va doanh
nghiép bang cach cung cap, cap nhat thong tin, xir li sy ¢d va cac dich vu cong truc
tuyén. Hon thé nira, viéc tra cru cac thong tin giao dich cong vé doanh nghiép duoc cong
khai trén website dich vu cong truc tuyén dugc tin cdy hon sé lam ting thém gia tri va
chat luong tuong tac véi cac ddi tac cua ho.

Sau khi lugc khao dé tim hiéu cac nghién ciru c6 lién quan, tac gia dd chon mé hinh
ctia cac nha nghién ctu Urciuoli va cong su (2013) va mot phan mo hinh ciia Wu va
cong su (2003) dé van dung xay dung mé hinh nghién ctru nhu Hinh 1 véi cac gia thuyét
cu thé nhu sau:
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H,;: Néu doanh nghiép cé déng luc sir dung dich vu cong tric tuyén thi sé nhanh
chong thich ung.

H>: Néu doanh nghiép c6 thé vieot qua khé khan ndi tai thi sé nhanh chéng thich irng
véi dich vu cong truc tuyén.

H;: Doanh nghiép cang thich g véi dich vu cong truec tuyén thi cang phdt huy hiéu
qud cua viéc sw dung.

Hy: Moi truong cang tac dong thi doanh nghiép cang thich vwng nhanh voi dich vu
cong triee tuyen.

Hs: Moi truong cang tac dong thi doanh nghiép cang phat huy hiéu quad cua viéc si

dung.
Maoi
Dong e truong
H] H4 H5
Vuet qua H Kha nang H, B )
. ’ thich @n, Hi¢u qua
khé khin > L

Hinh 1. M6 hinh nghién ctru
3. Dir liéu va phwong phap nghién ciru
3.1.  Thu thdp dir liéu va chon mau
bPéi tuong nghién ctru la cac doanh nghiép da va dang st dung dich vu cong truc
tuyén trén dia ban tinh Binh Duong. Trén co s sd bién quan sat chinh trong mo hinh
nghién ctru 1a 32, s6 quan sat can thiét cho nghién ctru nay s& 1a n = 5*m + 80 = 5*32 +

80 =240 (Green, 1991). Can ci vao sb liéu doanh nghiép thudong xuyén tiép can dich vu
cong tai tinh Binh Duong va ¢6 luu lai thong tin doanh nghiép, tac gia nhan duogc su trg
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gitip nhiét tinh ctia S& Cong Thuong tinh Binh Dwong cho phép tiép can thong tin lién
lac ctia hon 600 doanh nghi¢p dang hoat dong kinh doanh tai tinh Binh Duong. Tac gia
da st dung hinh thirc 14y mau ngiu nhién, phuwong phap thu thap thong tin dugc ap dung
1a hinh thirc giri email va giri thu truc tiép cho 625 doanh nghiép c6 thong tin lién lac
qua dia chi email va dia chi cong ty. Sau hon bdn thang tir thang 09/2016 dén thang
02/2017, tac gia thu thap dugc 274 miu quan sat c6 thong tin ddy di va gid tri dam bao
phuc vu cho nghién ctru nay (trong d6 c6 180 mau quan sat nhan bang email va 94 mau
dén doanh nghiép thu thap truc tiép).

Mau dai dién theo dit liéu thu thap dugc gdm 274 miu quan sat, trong d6 cé: 25 phiéu
thu dugc tir loai hinh doanh nghiép c6 vén dau tu nudc ngoai, 106 phiéu doanh nghiép
1a loai hinh cong ty ¢6 phan, 59 phiéu doanh nghiép 14 loai hinh cong ty TNHH, 33 phiéu
1a loai hinh doanh nghiép nha nuéc, 51 phiéu 1a loai hinh doanh nghiép tu nhan. Ngoai
ra, theo sd liéu bao cdo ciia S Ké hoach va Pau tu tinh Binh Dwong niam 2016, doanh
nghiép ¢ tinh Binh Duong hi¢n nay véi khu vuc doanh nghié¢p tu nhéan trong nudc la
25.354, con doanh nghiép c6 vén dau tu nudce ngoai 1a 2.827 (Ti 1 10:1). Nhu vay, sb
mau thu dugc theo loai hinh doanh nghiép da dang va twong déi phu hop véi ti 1é nay.

Ngoai ra, tac gia sir dung phuong phap nghién ciru dinh lugng thong qua mé hinh cau
trac tuyén tinh theo phurong phéap binh phuong tdi thiéu timg phéan (Partial Least Squares
Structural Equation Modeling PLS-SEM) nén s6 miu quan sat can thiét tbi thiéu la 50
(trén co s¢ tinh toan: 10 x paths = 10*5 = 50, theo Hair & cong sy, 2016). Day ciing la
phan vu diém cta phuong phép nay gitp cho cic nha nghién ciru khong phai thyc hién
mAau quan sat 16n néu nhu dbi twong khao sat kho tiép can. Nhu vay, sd mau quan sat co
duogc 1a phu hop cho viée thuc hién kiém dinh cic gia thuyét lién quan trong mo hinh
nghién ctru ndy bang phuong phap PLS-SEM.

3.2. Thang do

Trén co s& mo hinh nghién ctru ban dau d3 duge xac dinh & Hinh 1. Cac cau hoi dung
dé do ludng cac bién trong mo hinh duoc phat trién trén co so ké thira tir cac nghién ctru
trude ddy va tac gia da diéu chinh lai cho pht hop v6i bdi canh tai VN sau khi da thuc
hién 12 budi phong van chuyén sau voi dai dién 06 doanh nghiép va 06 chuyén vién
dang cong tac tai Cuc thué, Cuc Hai quan, Bao hiém xa hoi, bd phan tiép nhan ho so truc
myén, bo phén tiép nhén hd so mot cira tai Trung tdm hanh chinh tinh Binh Duong va
ban quan li dy an nang cap dich vu cong truc tuyén tai tinh Binh Duong.

Két qua nghién ciru dinh tinh thong qua phong van va thao luan chuyén sau nay khong
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nhing da gitp cho tac gia diéu chinh ndi dung ciu hoi cho phu hop hon véi bdi canh
nghién ciru tai VN ma con gitip b sung mé rong thém thang do cho mot sé nhan t6 cu
thé. Két qua xay dung thang do cho cac nhan t (bién tiém 4n) nhu sau:

(1) Nhan t6 “Pong luc” gdm 11 bién quan sat, trong d6 c6 9 bién dugc ké thira va
hiéu chinh tir cac nghién ctru trude va 2 bién dugc tac gia kham pha mai tir nghién ctru
dinh tinh;

(2) Nhan t6 “Vuot qua khé khan” gdm 8 bién quan sét, trong d6 c6 2 bién duoc phat
hién méi tir nghién ctru dinh tinh va 6 bién con lai dwgc ké thira va diéu chinh tir cac
nghién ctru trude do;

(3) Nhan t6 “Kha ning thich tng” gdm 5 bién, trong d6 c6 1 bién duoc kham pha
moi trong nghién ctru dinh tinh va 4 con lai duoc phat trién trén co so ké thira tir cac
nghién ctru trudc;

(4) Nhan t6 “Hiéu qua” gdm 4 bién, trong d6 ¢ 2 bién dugc phat trién trén co so ké
thira cdc nghién ctru trude va 2 bién con lai do nghién ciru kham pha ra;

(5) Nhén t6 “Mbi truong tac dong” gdm 4 bién, trong d6 c6 3 bién dugc ké thira va
phat trién tir cac nghién ciru trude d6 va 1 bién dugc tac gia kham phé tir nghién ciru
dinh tinh.

Bang 1 trinh bay chi tiét thong tin ctia cic nhan t6 va céc bién quan sat cu thé cling
v6i ngudn trich dan thang do da dugc ké thira va hiéu chinh.Tac gia st dung thang do
Likert 5 diém, tir 1 12 "hoan toan khong dong y" dén 5 14 "hoan toan dong y".

Bang 1
Mo ta céac bién va thang do nghién ctru
Nhan t6 Tén bién Mi hoa Ngudn
Tiét kiém chi ADB (2005); Dawes (1996);
phi va thoi gian Gilbert va cong su (2004);
xu li thu tuc (di Hesketh (2009); Holloway
lai, nhan vién, (2009); IDB (2010); Liao va
A \ DongLucl . X
Pong luc mua ho so to Cheung (2001); Overbeek va
khai, luu trit cong su (2011); Raus (2009);
gidy t0...). Raus va cong su (2009);

Rogers (2003).

Thong tin khai DongLuc2
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Nhan tb Tén bién Mi hoa Ngudn

bao dugc chinh

xdc va  chét

lugng.

Dé dang cap Dawes (1996); Holloway

nhat thong tin tir (2009); IDB (2010); ADB

ung dung khai DongLuc3 (2005).

bao dién tir khi

¢6 su thay doi.

Dé dang phét ADB (2005); Davis (1989);

hién 16i va giam Dawes (1996); Gilbert va

vi pham khi khai DongLuc4 cong su (2004); Holloway

bao dién tur. (2009); IDB (2010); OECD
(2005); Raus (2009); Rogers

— - (2003).

De dang tong

hop co s¢ dir

o . ] DonglLuc5

lieu khai bao

dién tu.

Thuan lgi thuc ADB (2005); OECD (2005).

hién & bat cr noi

nao, & dau. DongLuc6

Thong tin duoc

phan hdi nhanh. DongLuc7

Han ché viéc ADB (2005); Davis (1989);

gdy phién ha, Dawes (1996); Gilbert va

sach nhidu cua cong sur (2004); Holloway

R , A DongLuc8 . .

cong chirc nhan (2009); Rogers (2003); IDB

thu tuc. (2010); OECD (2005).

Cho phép diéu

chinh, thay ddi DongLuc9

néu co sai sot.
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Nhan t6 Tén bién Ma héa Ngudn
H) tro ki thuat Tac gia phat trién tir phong
kip thoi khi khai DongLucl10 van dinh tinh.
bao.
Mién chi phi dao
tao, bdi dudng DongLucl1
cac Ung dung
moi.
Long tin vé an Baida va cong su (2007);
toan va bao mat Gilbert va cong su (2004);
thong tin  khi Warkentin va cdng su (2002).
S . VuotQuaKhoKhanl
chia sé (virut, bi
danh cip thong
tin).
Thoéng tin dé Tac gia phat trién tir phong
thuc  hién ké vén dinh tinh.
khai theo yéu VuotQuaKhoKhan 2
Vuot qua cdu cua phan
khé khan mem.
Vuot tré ngai Tac gia phat trién tir phong
khi can su dung VuotQuaKhoKhan 3 van dinh tinh.
chit ki dién ti
(tang chi phi,
kho sur dung...).
Vuot khd khin Liao va Cheung (2001);
t ié A Riel va ¢ 2001); Zh
rf)ng’ viéc cai VuotQuaKhoKhand ‘1e Ava cong su (200 ?, u
dat Gng dung va cong su (2002); Baida va
khai bao dién tir cong su(2007); Bwalya
Nang lyc, trinh (2009); Chut'ln'le?skul' va
A A Chongsuphajaisiddhi (2004);
46 cua doi ngd IBM (2011); Raus vé c0
can b khai béo. VuotQuaKhoKhan5 ( ); Raus va cong sy
(2009); ADB (2005).
Quy trinh thuc
hién khai bao  VuotQuaKhoKhan6

dién tir qua phurc
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Nhan tb

Tén bién

Mai hoa

Nguf“)n

tap, mat nhiéu
thoi gian hoac
dé sai sot.

Phan mém cham
thay doi so voi
co s6 phap 1i.

VuotQuaKhoKhan7

Ung dung khai
bao dién tir dugc
lién tyuc cdp nhat
thay déi (didu
chinh)
nang, giao dién.

chirc

VuotQuaKhoKhan§8

Pires va cong su (2004);
Ueltschy va cong su (2004);
Dawes (1996).

Kha néang thich ung

Nhén vién thuc
hién khai bao c6
kha ning tiép
can nhanh vdéi
cac ung dung.

KhaNangThichUngl

Warkentin va cong su (2002);
Gilbert va Balestrini (2004);
Russel va Hoag (2004);
Venkatesh va Davis (2000);
Gefan (2000).

C6 kha ning tiép
can thong qua
16p dao tao, tap
huén.

KhaNangThichUng 2

Phan cimg cong
nghé¢ thong tin
c6 kha
thich ung(chay

nang

cdc phin mém
ung dung, lru
trir dir liéu...)

KhaNangThichUng 3

Taylor va Todd (1995);
Gilbert va Balestrini (2004).

Co kha
phan hdi cac sai

nang

sOt, vudng mic
cia hé thdng
phin mém khai
bao.

KhaNangThichUng 4

Tac gia phat trién tir phong
vén dinh tinh.
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Nhan tb

Tén bién

Mai hoéa Ngudn

C6 kha ning tiép
can thong qua
thong tin hudng
dan trén internet

Ajzen va Fishbein (1975);
Davis (1989).

KhaNangThichUng 5

Hiéu qua

Hiéu qua dem
lai cho doanh
nghiép: thoi
gian, nhan cong,
chi phi; gop
phin ting hiéu
qua san  xuét
kinh doanh.

Vogelstein va Hjelt (2001).

HieuQual

Phu hop véi van
héa - phong
cach lam viéc
cua doanh
nghiép.

Tac gia phat trién tir phong
vén dinh tinh.

HieuQua 2

Gop phan cai
cach thu tuc
hanh chinh.

Tac gia phat trién tir phong

HieuQua3 vén dinh tinh.

Kiém soat toan
bd qua trinh luan
chuyén thong tin
thu tuc.

OECD (2005)

HieuQua 4

Moi truong

tac dong

Puong  truyén
két nbéi mang
(internet)  cho
viéc khai bao
dién tu.

Fichman (2004); Lyytinen va

Damsgaard (2001); Rogers
MoiTruongTacDongl (2003); van Veenstra va cong
su (2011); Bharosa va cong su

(2011); Chutimaskul va

Su c¢b vé& phan
cung cong nghé
thong tin (may
vi tinh, dién

Chongsuphajaisiddhi (2004),
Bigdeli va de Cesare (2011);
MoiTruongTacDong2 Bwalya (2009).
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Nhan tb Tén bién Mi hoa Ngudn

thoai, may tinh
bang).

Sl’f ¢0 vé phan MoiTruongTacDong3
mém khai bao

dién tu.

Thay d6i nhén Tac gia phat trién tir phong
thuc  hié an dinh tinh

sum ve 1@ MoiTruongTacDong4 vand

nhiém vu khai

bao dién tur.

Két qua phan tich sir dung ca hai phuong phap CBSEM va PLS-SEM duoc trinh bay
trong Bang 2. Két qua cho thiy néu ddng thoi bo cac bién quan xac dua vao phuong
phap CBSEM, thi ap dung phuong phap PLS-SEM cho két qua céc chi s6 CR va AVE
ctia ting nhan t6 cao hon két qua ciia phuong phap CBSEM tuong ung.

3.3.  Phuong phdap nghién ciru

PLS-SEM rét phii hop cho viéc phan tich mé hinh phire tap c¢6 nhiéu mbi quan hé
d6ng thoi khi ma ki thuat phan tich SEM thong qua phuong sai dong thoi (Covariance-
based SEM) gap mot s6 han ché nhat dinh nhu nhan xét cua Ringle va cong su (2012).
PLS-SEM dang duoc phat trién rat manh trong nghién ctru kinh doanh, marketing, quan
li kinh té va nhiéu linh virc khoa hoc xa hoi khac. Hon nira, nghién ctru nay chi yéu tap
trung du bao ning luc ciia doanh nghiép trién khai tmg dung CNTT tac dong dén hiéu
qua sir dung dich vu cong tryc tuyén thong qua cac gia tri trung binh ciia cac nhén t6 vé
dong luc, vuot qua khé khan va tac dong cua moéi truong bén ngoai. Pay cling 1a diéu
kién thich hop cho viéc dung PLS-SEM dé lam phuong phap dy bao ddi voi SEM
(Rigdon, 2012).

Gan day, viéc st dung phuong phap PLS-SEM ciing giy nhiéu tranh cii vé cach tiép
can va mirc do tin ciy cua két qua hoi quy (Ronkko & cong su, 2016). Tuy nhién,
Sarstedt va cong su (2016) ciing da cong bd nghién ciru phan bién tryc tiép lai lap ludn
cua nhom tac gia Ronkko va cong su (2016). Cac nha nghién ctru nay da dua ra nhiing
minh chimg vé viéc hinh thanh thang do va két qua hé sé uéc luong cua phuong phap
PLS-SEM van dam bao tinh khoa hoc va c6 d6 tin cay cao, do d6 da khang dinh phuong
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phap PLS-SEM van la lya chon tdt hon, dic biét khi nghién ctru chua xac dinh rd ban
chét cta dir liéu 1a nhan t6 thong thudng (Common Factor) hay nhan t6 gdp (Composite-
Based).

Chinh vi vay, nghién ctru nay khong tap trung giai quyét viéc danh gia do tin cay cia
viéc chon phuong phap PLS-SEM thong qua viée sir dung phan mém Smart-PLS hay
thuc hién cac thu tuc phéan tich thong thudng gom phén tich nhan té kham pha EFA
(Exploratory Factor Analysis) va phan tich nhan t khang dinh CFA (Confirmation
Factor Analysis) trudc khi tién hanh phan tich mé hinh céu trac tuyén tinh dwa vao nhan
t6 (Common factor-based SEM hay con goi la dwa vao phuong sai dong thoi
(Covariance-based SEM — CBSEM) thong qua viéc st dung phan mém SPSS va AMOS.

Dé 1am 16 c¢6 su khac biét 16n vé két qua nghién ctru giita hai phwong phép hay khong,
bai viét cling di sir dung ca hai phuong phap théng qua ngudn dit liéu thu thap dugc tir
nghién ctru nay. Két qua cho thdy c6 su khac biét trong viéc loai bo 5 bién quan sat
(MoiTruongTacDong4, VuotQuaKhoKhan2, VuotQuaKhoKhan4, VuotQuaKhoKhan?7,
VuotQuaKhoKhan8) khi sir dung phuong phap CBSEM nhim dam bao diéu kién rang
budc cua hai tiéu chi quan trong la: (1) Chi sé d6 tin cdy tong hgp (Composite Reliability
- CR); va (2) Gia tri hoi ty, dugc do bang chi s trung binh phwong sai trich (Average
Variance Extracted — AVE). Trong khi d6, két qua phan tich khi thuc hién phuong phap
PLS-SEM thi khong phai loai bo bat ki bién quan sat nao. Bén canh dé, ca hai phuong
phap déu cho céac két qua hé sé udc lugng trong mod hinh khong c6 su khac biét dang ké
va hoan toan twong ddng vé ¥ nghia thdng ké (gi tri p-value). Két qua so sanh cac chi
s6 co ban cuia hai phuong phép duoc trinh bay trong Bang 2.

Bang 2
So sanh két qua phan tich gia tri CR va AVE ciia hai phuong phép

CBSEM* PLS-SEM** PLS-SEM*
Nhan t6 CR AVE CR AVE CR AVE
MoiTruongTacDong 0,838 0,633 0,885 0,659 0,902 0,754
DongLuc 0,926 0,533 0,937 0,578 0,937 0,578
VuotQuaKhoKhan 0,797 0,495 0,895 0,517 0,860 0,607
KhaNangThichUng 0,842 0,518 0,885 0,608 0,885 0,608

HieuQua 0,871 0,630 0,909 0,715 0,909 0,715
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Ghi chu:  * Bo bién MoiTruongTacDong4, VuotQuaKhoKhan2, VuotQuaKhoKhan4, VuotQuaKho-
Khan7, VuotQuaKhoKhan8

** Khong bo bién.
Két qua hé sé udc luong trong mo hinh phan tich SEM théng qua viéc sir dung hai
phuong phap CBSEM va PLS-SEM dugc trinh bay trong Bang 3.
Bang 3

Két qua kiém dinh cac gia thuyét trong mo hinh

Két qua udc A L
Keét qua uée lugng

\ du
ugggs Eﬁlg ding PLS-SEM
KhaNangThichUng  « DongLuc 0,475%** 0,416%**
KhaNangThichUng  « VuotQuaKhoKhan 0,18 1% 0,195%**
KhaNangThichUng <«  MoiTruongTacDong 0,157** 0,132%*
HieuQua — KhaNangThichUng 0,474%** 0,407%**
HieuQua «—  MoiTruongTacDong 0,338*** 0,320%**

Ghi cha: **, *** |an lugt twong (g véi cac mirc y nghia 5%, 1%.
Két qua sir dung phuong phap PLS-SEM khéng loai bo 5 bién quan sat.

Hon nita, phuong phap PLS-SEM véi su tro gifip cia phan mém Smart-PLS phién
ban 3 (phién ban moi nhét) da gitp viéc thao tac thuan tién va tinh toan cac chi s6 CR
va AVE nhanh chéng hon va khong phai qua nhidu cong doan nhu khi st dung CBSEM
thong qua phan mém AMOS. Do d6, dé phan tich dir liéu nghién ctru, tac gia da s dung
phuong phap PLS-SEM thong qua phan mém Smart-PLS 1am co s& cho phan thao luan
va d& xuét kién nghi.

4. Két qua nghién ciru

Dé phan tich m6 hinh (Hinh 1), nghién ciru sir dung phan mém SmartPLS 3. K¢ thira
phuong phéap cia Hair va cong su (2016), két qua nghién ctru dugc trinh bay gdm 2
bude: (1) Nhan dinh mot s6 chi tiéu mo ta sb lidu thong ké va dénh gia két qua thang do
ctia mo hinh nghién ciru; va (2) Panh gia két qua hdi quy ctia mé hinh cau trac PLS-
SEM.

4.1. Thong ké mé td
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Dai dién cac doanh nghi¢p tham gia tra 101 cau hoi khdo sat co dia chi dang ki kinh
doanh tai 09 huyén, thi x4, thanh phé cua tinh Binh Duong. Hinh 2 cho théy ti 1€ doanh
nghiép tham gia ciing phii hop véi tong s6 doanh nghiép dang hoat dong kinh doanh tai
tirng khu vyc. Cu thé thanh phé That Dau Mot, thi x3 Thudn An va thi xd Di An c6 s6
doanh nghiép tham gia tra 101 cdu hoi khao sat nhiéu nhat, nhi va ba twong tng 12 19,71%
(54 doanh nghiép), 19,34% (53 doanh nghiép), va 18,98% (52 doanh nghiép).

18,98% 19,71% 19,34%

14.96%
9,49%
5.84%
4,389 ’ 4,389
,38% ' ,38% 2,92% A

BicTan Bau BénCat Diau DiAn  Pha Tan ThaDau Thuan
Uyén  Bang Tiéng Gido Uyén Mot An

Hinh 2. Ti 1¢ cac doanh nghi¢p tra 161 khao sat theo tirng dia ban cta tinh Binh Duong

Hinh 3 cho thdy ti 1& cc loai hinh doanh nghiép trong miu dai dién gom: Cong ty cb
phan chiém ti 1& nhiéu nhét (38,69%), ké dén 1a cong ty TNHH (21,53%), doanh nghiép
tu nhan (18,61%), doanh nghiép nha nuéc (12,04%). Doanh nghiép c6 von dau tu nude
ngoai chiém ti 1¢ it nhét (9,12%). Vi ti 1¢ doanh nghiép trong nudc va doanh nghiép ¢
von dau tu nude ngoai vao khoang 10:1 (ngudn theo sb liéu bao céo ciia S Ké hoach va
Pau tu ndm 2016) thi nhém doanh nghiép c6 von dau tu nudc ngoai 100% duogc suy
doan 1a c6 kinh nghiém day din trong linh vuc khai bao thu tuc truc tuyén va cé hiéu
biét cling nhu nang luc tan dung cac co hoi cao hon hén cac doanh nghiép VN.
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Doanh nghiép
o nhz:i)n Cong ty co
18,61% phan
Doanh nghiép 38.69%
nha nudc ]
12,04% Z
b //
—
/// Cong ty c6
ng ty co
Cong ty trach von nude
nhién hitu han ngoai
21,53% 9,12%

Hinh 3. Ti 1€ cac loai hinh doanh nghiép

Két qua nghién ctru dinh tinh thong qua cic cudc phong van chuyén sdu véi nhan
vién dai dién DN sir dung dich vu cong truc tuyén tai trung tdm hanh chinh tinh Binh
Duong thi hau hét moi nguoi cho rﬁng viéc thuc hién cac thu tuc hanh chinh trén moi
trudng truc tuyén rat thuan loi, nhanh, khong mat thoi gian, dé dang tim kiém va co thé
thuc hién & bat ¢t noi ndo, bat ctr thoi gian nao, nhét [a khong bi anh hudng sach nhiéu
tir can bo nhan hd so. Ngoai ra, viéc tmg dung cong nghé mdi nay khong kho khan dbi
v6i nhan vién lam viéc cho cac DN c¢6 vbn dau tu nude ngoai, duge cho 1a co kinh
nghiém day dan trong viéc trién khai tha tuc truc tuyén. Bén canh d6, nhitng nhan vién
nay con dé xuat cac thi tuc chwa nang cép truc tuyén tai tinh Binh Duong, dé ho c6 thé
thyc hién d& dang va thuan loi hon khi tiép can véi tmg dung CNTT va phong cach lam
viéc chuyén nghiép ctia cong ty c¢6 von dau tu nudc ngoai.

4.2, Két qua phdn tich thang do ciia mé hinh

Céc két qua dugc trinh bay trong Bang 4 cho thay cac chi tiéu danh gia cia thang do
trong mé hinh dap tmg hoan toan tiéu chi tbi thiéu. Trudc hét, cac chi sb tai cua cac bién
quan sat (Factor Loading) phan 16n déu 16n hon 0,7 diéu nay gitp cung cd do tin cay cua
thang do. Mic du c¢6 04 bién quan sat ¢ chi s6 tai nho hon 0,7 va 16n hon 0,6 nhung chi
sO tai ctia nhan t6 chinh lién quan dén murc d6 tin cay dong nhit noi tai (duoc do ludng
thong qua chi sé do tin cdy tong hop - CR) va gia tri hoi tu (duoc do bang chi s6 trung
binh phuong sai trich - AVE) déu dap ung tiéu chuan quy dinh (Hair & cong sy, 2016).
Thir hai, tit ca chi s6 CR va Cronbach’s Alpha déu 16n hon 0,7, vi vay, két qua nay
khang dinh cac thang do c6 do tin ciy noi tai phii hop. Ngoai ra, tit ca cac chi s AVE
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déu 16n hon mirc yéu cau 14 0,5 va cac chi s tho A déu 16n hon 0,7, diéu nay gitp ciung
cb thang do dam bao gi tri hoi tu va dang tin cay.
Bang 4

Théng ké mo ta va két qua do ludng cac bién

Tén bién Gia bo H¢ Cronbach's rtho A bo Trung
tri lech  s6 tai Alpha tin binh
trung chudn  nhan cay phuong
binh  (SD) t6 tong  sai trich
(FL) hop  (AVE)
(CR)
Tiéu chuin >0,6 >0,7 =07 =05
DPong luc 0,926 0,930 0,937 0,578
DongLucl 3,828 1,016 0,749
DongLuc2 3,606 1,066 0,673
DongLuc3 3,588 1,033 0,671
DonglLuc4 3,500 1,078 0,795
DongLuc5 3,682 1,045 0,835
DongLuc6 3,847 1,059 0,807
DonglLuc?7 3,653 1,101 0,782
DongLuc8 3,978 1,087 0,767
DongLuc9 3,453 1,084 0,778
DongLucl0 3,277 1,055 0,748
DongLucl1 3,365 1,207 0,740
Vugt qua khé khin 0,869 0,885 0,895 0,517

VuotQuaKhoKhan1 3,120 1,089 0,743
VuotQuaKhoKhan3 3,040 1,095 0,663
VuotQuaKhoKhan4 2,818 1,020 0,760
VuotQuaKhoKhan5 2,843 1,114 0,704

VuotQuaKhoKhan6 2,880 1,112 0,677
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Tén bién Gia bo H¢ Cronbach's rho A Do Trung
tri lech  s6 tai Alpha tin binh
trung chuédn nhéan cdy  phuong
binh  (SD) t6 tong  sai trich
(FL) hop  (AVE)
(CR)

VuotQuaKhoKhan?7 3,084 1,072 0,718
VuotQuaKhoKhan8 2,985 1,046 0,701
VuotQuaKhoKhan2 2,964 1,083 0,778

Kha ning thich ing 0,838 0,849 0,885 0,608
KhaNangThichUngl 3,507 0,945 0,796
KhaNangThichUng2 3,423 1,030 0,744
KhaNangThichUng3 3,588 0,893 0,821
KhaNangThichUng4 3,409 0,929 0,819
KhaNangThichUng5 3,248 1,009 0,711

Moi trwong tac dong 0,826 0,844 0,885 0,659
MoiTruongTacDongl 3,482 1,101 0,842
MoiTruongTacDong2 3,347 1,114 0,872
MoiTruongTacDong3 3,380 1,128 0,837
MoiTruongTacDong4 3,405 1,171 0,684

Hi¢u qua 0,867 0,882 0,909 0,715
HieuQual 3,704 1,125 0,755
HieuQua2 3,814 1,017 0,895
HieuQua3 3,931 0,924 0,881
HieuQua4 3,781 0,991 0,846

Cubi ciing, tac gia kiém tra diéu kién thoa gia tri phan biét thong qua hai chi tiéu quan
trong: (1) Theo tiéu chi danh gia truyén théng nguoi ta thudng so sanh gia tri cin bac
hai cia AVE véi gia tri 10n nhat trong cac hé sb twong quan cung dong hay cot (theo
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Formell & Larcker, 1981), két qua trong Bang 5 cho thdy gia tri can bac hai cia AVE
déu 16n hon tit ca cac hé s6 twong quan trong cling cot hodc dong; (2) Pay 1a chi sé quan
trong méi phét trién gan day bai Henseler va cong su (2015) tinh ti trong Heterotrait-
Monotrait ratio (HTMT) ciia cac hé s6 tuong quan va yéu cu chung phai nho hon gia
trj tiéu chuan (0,85). Két qua trén Bang 5 khang dinh rang tat ca céc ti trong HTMT déu
nho hon 0,85. Nhu vy, qua hai tiéu chi danh gia khac nhau trén déu khang dinh thang
do ciia mo6 hinh dam béo gia tri phan biét.

Bang 5

Két qua phan tich gia tri phan biét

. 2 Heterotrait - Monotrait ratio
Tiéu chuan cua Formell & Lacker (FL)

(HTMT)
1 2 3 4 5 1 2 3 4
Vuot qua khé khan 0,719 Tiéu chi < 0,85
Dong luc 0,328 0,760 0,354
Hiéu qua 0,231 0,457 0,846 0,241 0,512
Moi truong tac dong 0,318 0,251 0,441 0,812 0,388 0,286 0,500

Kha nang thich tmg 0,373 0,513 0,503 0,299 0,779 0,407 0,568 0,588 0,353

Ghi chu: Trong c6t 16n FL, cac so li¢u trén dudng chéo in dam 1a VAVE va céc so con lai la hé so
tuong quan cua cac nhan to.

4.3, Mo hinh cdu tric

Céc két qua phan tich ctia md hinh c4u trac duge thyc hién trinh tu ting budc theo
huéng din cua Hair va cong su (2016). Két qua phén tich cho thdy khong thiy hién
tuong cong tuyén trong moi bién du béo (bién tiém dinh doc 1ap), cu thé tit ca hé sd
nhan tir phong dai phuong sai (Variance Inflation Factor - VIF) déu c6 gia tri nhé hon
1,3. Nhu vy, céc gia tri VIF nho hon tiéu chuan cho phép 1a 5 (Hair & cong sy, 2011).
Bén canh d6, gia tri R? ctia nhén t thich ¢ng 13 0,326 va cia nhan t6 hiéu qua 1a 0,346
(Hinh 4) phii hop vdi cac nghién ctru trude, két qua hd tro nang luc du bio mau quan sat
cua mo hinh (Sarstedt & cong su, 2014; va Ali & cong su, 2016). Tuong tu, két qua tu
viéc phan tich gip dau (Blindfolding) véi khoang cach nhé bo qua 7 cho ra gia tri Q? ciia
nhan t6 hidu qua va thich tmg lan luoc 1a 0,225 va 0,18, déu 16n hon 0. Vi vay, két qua
nay tng ho kha ning du bao lién quan ctia mé hinh dudi hinh thirc du bao ngoai mau
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(Hair & cong sy, 2016; Hair & cong su, 2012). Ngoai ra, tiép tuc thuc hién kiém dinh
mo hinh phu hop thong qua gia tri SRMR (Standardized Root Mean Square Residual).
Ttr s6 liéu tong hop c6 duoc do phan mém Smart-PLS 3 cung cip cu thé nhu sau: SRMR
=0,071<0,08, nhu vay két qua nay giup khang dinh vé tong thé mé hinh PLS 14 phu hop
(Hair & cong sy, 2016; va Henseler & cong sy, 2014). Hinh 4 cho thdy két qua uéc
lwong ctia mo6 hinh PLS-SEM cung véi chi s6 tai cua ting bién trong thang do cua céac
nhan tb trong tng.

Dé gia tang do tin cdy ciia két qua udc lugng cac nhan t6 trong mé hinh, tic gia thyuc
hién thi tuc bootstrap v6i sé mau 1.000 va khong 1am thay doi dau. Két qua cung cap hé
s6 luong cua ting nhan té va gia tri do tin cay ciia hé sb udc (p-value) ghi trong ngoic
don ctia m6 hinh PLS-SEM. Hinh 5 trinh bay két qua sau khi chay Bootstrap va bo qua
két qua chi tiét cac bién quan sat ciia cic nhan té trong mo hinh vi khong can thiét va
gitip d& quan sat. Qua két qua cho thiy tat ca cac gia thuyét déu duoc chap nhan véi do
tin cdy cao (p-value <0,05). Mot sé diém dang chu ¥ 1a nhan t§ dong luc co tac dong
dwong manh nhit dén nhan t thich tng (hé sé udc lugng = 0,416), ké dén nhan t6 kha
ning thich tmg c6 tac dong dwong cao thir nhi voi hé s6 ude lwong 13 0,407. Nhan té moi
truong tic dong cé anh huong clng chiéu 1én ca hai nhéan t6 kha niang thich ung va hiéu
qua, trong d6 anh hudng 1én hi€éu qua manh hon. Cudi cung, nhan t vuot qua kho khan
c6 tac dong tich cuc 1én nhan t6 kha nang thich tng mic du két qua udc luong dudng
quan hé nhan quéa ctia nhan t6 nay thip nhét (0,195) trong céc gi tri wdc lugng cta cac
duong con lai.
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DongLuc
0,132(0,000)

0,416 (0,000) 0,320 (0,000)

0,195 (0,006) 0,407 (0,000)
VuotQuaKhoKhan KhaNangThichUng HieuQua

Hinh 5. Két qua Bootstrap cia md hinh PLS-SEM.

Ghi chu: p-value ndm trong ddu ngoidc don ()
5. Thao luin va kién nghi

Tir luge khao cac nghién ctru thuc nghiém va két qua phan tich mo hinh PLS-SEM
trén co s& sb liéu khao sat thue té tac gia dua dén mot sd nhan xét sau:

5.1. Nhdn t6 dong lyc anh hwéng dén kha nang thich img

UBND tinh Binh Duong can tiép tuc tao dong luc cho doanh nghiép thuc hién tat ca
cac dich vu cong truc tuyén cua tinh. Cac phat hién trude ddy trong bao cdo cia ADB
(2005), Raus va cong su (2009) so v6i két qua nghién ctru ndy cho thay sy trong dong
vé vai tro tiét kiém chi phi va thoi gian di lai ciia nhan vién lam thu tyc gidy to. Chinh
quyén ciing can c6 nhitng chinh sach hd trg vé mit phap 1i va phan mém, cu thé la: ki
thuat khai bao dién tir, mién phi dao tao, bdi dudng va tng dung khoa hoc ki thuat maéi
gitip doanh nghiép tiép can CPDT mot cach dé dang. Két qua nay phi hop vi phat hién
cua Holloway (2009), nghién ctru nay cling chi ra viéc st dung cong nghé thong tin co
thé lam giam co hdi phat sinh tham nhiing, phan hdi thong tin nhanh chéng hon, han ché
duoc viéc gay phién ha sach nhidu cia cong chirc khi nhan hd so va giam sai sot khai
bao thu tuc (twong tu két qua cua Dawes, 1996), nhitng diéu nay s¢ dem lai tinh minh
bach, giam tham nhiing, hach sach cira quyén ciia can bo cong chirc, dong thoi d& dang
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téng hop céac dir liéu ho so khai bao qua dién tu.

Vvé phia doanh nghiép: St dung hé théng CPDT s€ dem lai thuan loi, tién ich cho
nhan vién, ho c6 thé d& dang khai bao cac dich vu cong tryc tuyén ma khong can phai
dén truc tiép co quan chinh quyén. Bén canh do, ho ciing c6 thé thuc hién diéu chinh, bd
sung va tim kiém thong tin mot cach nhanh nhét & bat ¢t noi dau, bat ctr thoi gian nao
ma ho ¢6 nhu ciu thuc hién thu tuc. Ngoai ra, nhiing thuén lgi ma Raus (2009), hay
Dawes (1996) di trinh bay cho thay viéc trién khai dich vu cong truc tuyén gitip du bao
duoc dit lidu sai sot, tim kiém dit liéu mot cach thun loi va nhanh hon rat nhiéu so véi
thyc hién thu tuc theo cach truyén thong (IDB, 2010) va cé thé kiém soat dugc qua trinh
luan chuyén hd so cua ho (Gilbert & cong su 2004; Raus, 2009). Nhu vay, so voi cac
nghién ctru trude ddy, két qua cuia nghién ctru nay mot l1an nita khiang dinh nhan t6 dong
luc ¢6 anh huong cung chiéu truc tiép dén kha ning thich ing cia doanh nghiép trong
viéc ung dung trién khai sir dung dich vu cong truc myén.

5.2, Vuwot qua khé khan anh hwdng dén khd nang thich g

Ngoai nhitng thuan 1¢i c6 dugc, cac doanh nghiép cling phai gap khong it khé khan
khi thyc hién dich vu cong truc tuyén: Doanh nghiép cam thay thiéu long tin vé d6 an
toan bao mat thong tin, cling nhu viéc cai dat phan mém, kha ning hiéu biét ciia ngudi
sir dung, co s& phap 1i va céc rao can khic da dugc mot sd nghién ciru trude day dé cap
nhu: Gilbert va cong su (2004),Warkentin va cong su (2002), Ueltschy va cong su
(2004), Dawes (1996), Raus va cong su (2009). Nghién ctru ndy da cho thiy khi doanh
nghiép cé kha nang vuot qua nhitng thach thuc nay thi s€ nhanh chong thich ing voi
CPDT va chép nhan st dung dich vu cong truc tuyén.

5.3, MGi truong tdc dong anh hwong dén kha nang thich img va hiéu qua irng dung

Céc nghién ctru trude ddy chi ra cac tic dong lién quan dén cac cong nghé nhu: Puong
truyén két ndi mang (internet), hé thong phan cirg mang CNTT, phian mém giao dich
tryc tuyén, ching han nhu: Bharosa va coéng sy (2011), Chutimaskul va
Chongsuphajaisiddhi (2004), Bigdeli va de Cesare (2011), va Bwalya (2009). Bén canh
d6, con cé su tac dong v& nhéan sy chiu trach nhiém khai bao cua doanh nghiép lién tuc
thay d6i dén hiéu qua tmg dung CPDT dugc tic gia kham pha tir két qua nghién ctru
dinh tinh. Két qua nghién ctru cho thdy méi truong tic dong dén su thich ing cta doanh
nghiép khi thuc hién CPDT la khong manh béng tac dong 1én hi€u qua st dung. Vi viy,
chinh quyén dia phuong can c6 chinh sach cai thién hon vé chat lugng dich vu vién
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thong, cong nghé thong tin s€ nang cao chét lugng dich vu va mang lai hiéu qua tdt hon
cho dé 4n trién khai CPDT.

5.4.  Kha ndng thich img ciia doanh nghiép chdp nhan sir dung Chinh phi dién tir dem
lai hiéu qua

Két qua nghién ctru cho thiy nhan t6 kha ning thich Gmg c6 quan hé cing chiéu véi
nhan t6 hidu qua véi do tin cay cao. Két qua nay dong nhat voi cac nghién ciru trude
day. Diéu nay cing cd thém cic nhan dinh cta Gilbert va cong su (2004) cho rang doanh
nghiép san sang dé sir dung cac dich vu CPPT. Di v6i nhan vién, ho ciing chip nhan
thuc hién khai bao vi cam nhan va tu tin réng tiép can cong nghé maéi mang lai tién ich,
c6 d6 tin cdy cao va giam dugc thoi gian cong suc trong viée khai bao thu tuc. Davis
(1989) cho rang cong nghé mai gitip ich trong cong viée, thuc ddy nhan thirc cia nhan
vién va nang cao hiéu sudt dong thoi kha ning tiép cén ciia doanh nghiép thong qua
thong tin huéng dan trén internet ciing phu hop véi vin hoa, phong cach lam viéc ctia
doanh nghiép. Két qua trong nghién ctru nay cho thay viéc thich ing ciia doanh nghiép
d6i v6i tng dung CPDT da gop phan vao cong cudc cai cach thu tuc hanh chinh va giap
kiém soat duoc toan bd qua trinh luan chuyén hd so va luu trir dit lidu, d& dang tim kiém
thong tin cho chinh quyén ciing nhu cho doanh nghiép. Tir d6, gop phan ting hiéu qua
san xuét kinh doanh cua doanh nghiép va tao ra lgi ich kinh té xa hoi cua tinh Binh
Duong.

5.5, Kién nghij

Két qua nghién ctru cho thay viéc tmg dung CPDT trong thdi gian qua 13 hop 1i, hop
tinh va thuén loi cho céc t6 chirc, c4 nhan trén dia ban tinh Binh Duong noi riéng va ca
nude noi chung. Boi vi CPDT mang lai 1oi ich nhu: cai thién quy trinh, gidm chi phi thoi
gian, han ché sach nhidu cua can bod cong chuc khi nhan hd so, tang su tién ich, dit liéu
thong tin dugc tin cay, chét lugng va minh bach hon, va gitp nang cao sy hai long cua
doanh nghiép vé phong cach phuc vu cia CPPT. Tir két qua nghién ciru, tac gia dé xudt
nhiing giai phéap sau:

Thir nhdt, UBND tinh Binh Duong can tiép tuc trién khai cac dich vu cong truc tuyén
nham gop phin vao cong cudc cai cach thi tuc hanh chinh va tao thuan loi cho doanh
nghiép, nguoi dan dé dang tiép can thong tin cia CPDT boi vi CPDT gitp tiét kiém chi
phi, thoi gian di lai, tranh sai sot khai bao thu tuc ciia doanh nghi€p thyc hién thu tuc
gidy to. Bén canh d6, gop phan 1am giam co hoi phat sinh tham nhiing, han ché dugc
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viéc gay phién ha sach nhiéu cua can bo cong chirc nhan hd so, va mang lai sy thuan lgi
cho viéc tim kiém, chia sé, luu trit thong tin, kiém soat dugc toan bd qua trinh luan
chuyén hé so ciia doanh nghiép.

Thir hai, thach thirc 16n nhat cho CPPT 1a d6 an toan bao mat thong tin dit liéu. Tuy
nhién, diéu nay co thé khac phuc duogc tu viéc cap nhat, thay ddi cong nghé mai cling
nhu ting cuong tinh phap 1i chit ché. Muén vay, chinh quyén can manh dan thyuc hién
chién lugc déu tu d6i méi phuong thirc hanh chinh truyén théng bang gidy to sang
CPDT, dong thoi nang cao phong cach lam viéc va quan i ctia can b cong chirc.

Thir ba, moi truong tac dong anh huong khong it dén hiéu qua s dung, vi viy UBND
tinh cAn quan tdm hon nita hé thong dudng truyén két ndi internet, phan mém Gng dung
bai vi anh huong truc tiép dén viéc tiép can cua doanh nghiép quyét dinh thuc hién dich
vu cong truc tuyén.

6. Kétluan

Xét vé tinh dai dién cho cac doanh nghiép trén dia ban tinh Binh Duong, nghién ctru
nay di phan nao giai thich duoc sy thich img cta doanh nghiép thuc hién CPDT nhu
hién nay va hiéu qua dem lai cho viéc cai cach hanh chinh ciing nhu giai quyét duoc cac
chi phi, thoi gian, nhan Iyc cho doanh nghié€p khi thye hién thu tuc hanh chinh tryc tuyén.
Két qua khao sat thu dwgc kha toan dién, phan anh dwogc thyuc té nhu ciu cia cac doanh
nghiép mong mudn thyc hién dich vu cong truc tuyén.

Xét vé mirc d6 hiéu qua: Viéc trién khai CPDT trong thoi gian qua da thyc hién ding
chu trwong, chinh sach da dit ra cta cac co quan nha nude. Két qua nghién ctru cho thay
nhan t6 dong luc tac dong manh m& nhét dén sy thich tmg cua doanh nghiép khi tmg
dung CPDT, déy la tién dé dé doanh nghiép quyét dinh sir dung dich vu cong tryc tuyén.
Bén canh d6, nhan t kha ning thich tmg ciing anh hudng dén hiéu qua viéc st dung
CPDT. Nghién ciru nay di giai thich dwgc rang viéc trién khai CPDT trong thoi gian qua
1a dang dan voi cac chinh sach dé ra cia UBND tinh Binh Duong néi riéng va cua ca
nudc ndi chungm
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