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Tém tét - Sy phat trién manh mé clia cudc cach mang cong nghé
théng tin (CNTT) va truyen thong da tac dong ngay mot sau rong
dén cudc séng hang ngay cla con nguo’l lam bién dbi sau séc
cach thirc lam viéc cta Chinh phi va cla ca nguoi dan. Hién tai,
Viét Nam da va dang xay dwng Chinh pha dign t& (CPDT) & céc
tinh va thanh phé I6n, trong do a N&ng dwgc xem nhuw la mot
trong nhitng thanh phd dau tién trién khai CPDT. Ké&t qua nghién
clru 287 ngudi dan trén dia ban thanh phd Ba N&ng cho thay
nhirng nhan tb thudc vé tinh hitu ich, chat lwgng dich vu, niém tin,
quy dinh ctia Chinh pha, cdm nhéan s thich thd, nhan thirc sw rai
ro va kha nang sn sang la nhitng nhan tb anh hwéng dén y dinh
st dung CPDT ctia nguwdi dan. Viéc xac dinh nhirtng nhan té anh
hwéng 1a co s& dé dé xuét cac giai phap gop phan ddy manh va
nang cao tinh hiéu qua dbi véi ngudi dan khi st dung hé théng
CPDT trén dia ban thanh phé Ba Nang hién nay

Tir khéa - chinh phu dién t&r; Da N&ng; chat lwong dich vy; niém
tin; cdm nhan sy thich tha

1. Pat vin dé

Trong nhitng nam qua, hoat dong st dung CPPT cua
nguoi dan tai Viét Nam ma cu thé 1a tai dia ban thanh phé
Pa Nang da dugc cha trong, ngay cang duoc (mg dung rong
rdi va da dat duge mot s két qua dang khich 1¢. Chinh nho
su quan tdm do, nhidu nam lién thanh phd Pa Ning dan
dau vé Chi sb ning lyc canh tranh cip tinh (PCI), Chi s6
Hiéu qua Quan tri va Hanh chinh cong cip tinh (PAPI) duy
tri trong nhom dat diém cao lién tiép tir nim 2011 dén nim
2016, Chi sé Cai cach hanh chinh (PAR Index) dat quan
quan nam 2015 va vao thang 11/2014, du an CPDT cua
thanh phd Pa Néng da tr¢ thanh 1 trong 5 du an chinh phu
dién tir dién hinh duoc vinh dy nhan giai thuong WeGO
2014 cua Han Qudc. SO lugng nguoi tham gia hé thong
CPDT da ting lén dang ké, d6 dugc xem la mot trong
nhitng két qua co gia tri nhét trong qua trinh trién khai
CPDT ¢ Viét Nam. Tuy nhién van con nhiéu vudéng mic
va kho khan trong qué trinh trién khai thyc hién [12].

Mic du duoc wu tién dé phat trién nhung chét luong cac
ung dung hién tai cuia CPDT tai Viét Nam con kha the‘ip SO
voi ky vong cia xa hoi, chua thét sy thu hat dugce su quan
tam dang ké tir ngudi dan [11]. Cu thé, theo danh gia cta
Lién hop qudc ndm 2012, thir tw xép hang v& CPDT tai Viét
Nam tang 7 bac tir vi tri 90 Ién 83 so véi nam 2010, xép thir
4 5 Dong Nam A, nhung nhiing chi s6 vé mic d6 tham gia
ctia nguoi dan chi dat 0,1 diém va chi s6 thong tin truyén
thong khong dat diém nao. Ngudi dan chua c6 thoi quen sir
dung dich vu truc tuyén, tinh an toan thong tin chua dam
béo, thiéu nhan su van hanh va chua that sy ung dung sau
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rong trong cudc séng ciia ngudi dan. Pidu ndy cang lam cho
hoat dong str dung CPDT cua nguoi dan trén dia ban thanh
phd mang tinh hinh thirc hon hiéu qua thyc té.

Ngoai ra, qua trinh cai cach hanh chinh ma trong diém
cac kho khan gip phai la do théi quen, trinh d¢ st dung
tmg dung CNTT cua ngudi dan con han ché va hé thong
thé ché chinh sich chua duoc cong khai minh bach, con
chdng chéo, giy can trd trong ¥ dinh st dung CPDT [11].

Xudt phat tir thyc tién trén, viéc nghién ctru nhitng nhan
t6 anh huong dén y dinh s dung CPDT cua nguoi dan tai
ba Nang 1a that sy can thiét, gitip cho ngudi dan nhan thic
sau sic hon vé loi ich va hiéu qua ma CPDT mang lai; dong
thoi giup dé xuat cac giai phap hd trg cho nguoi dan trén
dia ban thanh phé sir dung CPDT mot cach hiéu qua trong
diéu kién hoi nhap toan cau hoa.

2. Mo hinh nghién ciru

Trén co s& tiép can c6 chon lgc nhitng vu diém tir mo
hinh TRA, TAM, TPB, UTATU, mét s6 cac nghién ctru ctia
cac tac gla trén thé glO’l cu thé 1a [1], [2], [3], 41, [71, 8],
[9] va tiép thu cac y kién dong gop cua mot s0 chuyén gia
trong linh vyue CPDT dé mé hinh dé xuét dugc hinh thanh la
md hinh nghién ciru nhimg nhan t6 anh huong dén y dinh st
dung CPDT ctia nguoi déan tai thanh phd Pa Néng. M6 hinh
nay tap trung phan tich sdu nhitng nhan t6 anh huong dén ¥
dinh sir dung CPDT véi 07 nhom nhén t6 chinh, do 1a (1)
tinh hitu ich trong sir dung, (2) chat luogng dich vu, (3) niém
tin, (4) quy dinh ctia Chinh phd, (5) cdm nhén sy thich thu,
(6) nhan thirc su rti ro va (7) kha ning sin sang.
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Bing 1. Dién gidi cdc bién s6 trong mé hinh nghién ciru

Nhén té Ki hiéu Bién quan sat Ngudn
HI1  CPDT giup t6i tiét kiém duoc thoi gian so voi cach truyén théng
T2 e A z : T T Z (Alateyah, Chang,
HI2 CPDBTco Fhe cai thién chat l}rqng dich vu so véi cach meen thong Crowder, & Wills, 2014),
Tinh hitu ich HI3  Toi nghi rang CPDT cung cap nhitng dich vu tryc tuyén c6 gia tri (Davis, Bagozzi, &
trong sit dung 4 QPDT cung cép nhiing tinh néngvhiéu qué trong thanh todn (VD: thanh toan phi/ Warshaw, 1989),
(HI) 1¢ phi qua hinh thirc chuyén khoén) (Rehman, Esichaikul, &
HI5 CPDT gilip t6i hoan thanh cong viée nhanh chong (VD: yéu ciu c6 thé g truc Kamal, 2012), .
tuyén va nhan dugc phan hoi thong tin qua email) D(V;nk;tegh, Mozr(r)lgé)
HI6  Toi nhan thiy CPDT hitu ich avis, & Zavis,
CL1 CPDT cl?o ph.ép tf‘)i tr:ly cxap thong tin khi tct).i cz:in (VD:‘AwebsAite hd trg 24/7) (Alateyah, Chang,
. CL2 CPDT dang tin cay ve chat lugng hon so vdi cach truyén thong Crowder, & Wills, 2014)
Cl(li?zllllif({lng CL3 CPDT c6 thé phan hdi nhanh chong nhu cAu cta toi (Rehman, Esichaikul, &
iCL) ’ CL4 CPDT cung cap thong tin chinh xac t6i cin Kamal, 2012), (Van, Vo,
CL5 CPDT cap nhat thong tin mét cach nhanh chong Klm’d Iflm;,t& F}lrtr}, 29}6)
CL6 Noi dung CPDT c6 thé truy cap d& dang & Website CPDT va €6 xuat cua fac gia.
NT1 Toi tin rang C‘hmh pht co b1‘¢n phép bao vé thong tin cua toi B (Alateyah, Chang,
NT2 Toi yén t‘ﬁm rang lut phap vé cong nghé bao vé tdi trude cac van dé vé Internet  Crowder, & Wills, 2014),
A e Toi tin rang Internet 1a moi truong giao dich nhanh chéng va an toan véi cac (Accenture, 2005),
Niém tin (NT) ~ NT3 co quan ctia Chinh phu (Rehman, Esichaikul, &
NT4 CPDT dang tin cdy dé thuc hién truc tuyén so véi cach truyén théng K.amal,.2012), (.Van, Vo,
NT5  Chinh phii cung cip dich vu théng qua Internet 1a déng tin ciy Kim, Kim, & Gim, 2016)
QD1 Quy dinh ciia Chinh phu tac dong dén hanh vi st dung CPDT ciia toi (]?gsgupta, Agarwgl,
QD2  Quy dinh tét cia Chinh phii dugc dua ra gitp t6i dé dang sir dung CPDT loannidis, & Gopalakrishnan,
Quy dinh ciia Téi cho ring cc quy dinh t3t tir Chinh phi s& thuydt phuc s6 luong nguoi Lo (Rehman, Esichaikul,
Chinhphi QD3 10 sﬁgdun quy <t p yetpi ong ne & Kamal, 2012), (Van, Vo,
(QD) gasycune _ : : Kim, Kim, & Gim, 2016),
QD4 Tbi cho rang cac quy dinh tir Chinh phu van con thicu sot dnh huéng s6 luong  (Zhu, Kraemer, & Dedrick,
nguoi tham gia 2004).
TT1  Toi thich sir dung,CP]:)T dé phuc vu cong viéc (Moon, J.W,& Kim, Y.G,
Cam nhin sy TT2  Toi thich cach thiet ke, giao dién cia Website CPDT 2001), (Rehman, Esichaikul,
thich thi (TT) TT3  T6éi thich cach hd tro cia CPDT & bd phan mot ctra & Kamal, 2012), (Van, Vo,
TT4 T6i thich tim hiéu nhimg didm mai tién ich cia CPDT so véi cach truyén théng  Kim: Kim, & Gim, 2016)
RR1  Quyét dinh sir dung CPDT la quyét dinh mang tinh raii ro
RR2  Téi cam thy rui ro 16n hon loi ich trong viéc st dung CPDT
RR3  Téi tin rﬁng,, viéc sir dung CPDT qua Website 1a ¢6 rii ro (Alateyah, Chang,
RR4  Tbi cam thay khong an toan khi st dung CPDT Crowder, & Wills, 2014),
Nhén thirc sy RRs Tin ticco thé xam nhép l4y cip thong tin ca nhan dwoc luu trit tai kho thong tin (Bauer, 1960), (Garbarino
rii ro (RR) dir liéu cia CPPT & Strahilevitz, 2004)
RR6  Théng tin ca nhén ciia toi c6 thé dwoc sir dung khéng dung chu y boi Chinh phu (Rehrlréan, I?s;:élgl;ul, &
RR7 CPDT c6 thé cho phép mét bén khac tiép can voi thong tin ¢4 nhan ciia t6i ma ama,
khéng c6 sy dong y cua toi
RR8 M0t ca nhan nao do6 co thé Iy thong tin ciia toi trong qué trinh st dung CPDT
Chinh phu cung cép déy da ha tﬁng CNTT (VD: wifi mién phi dugc lép dat o
SS1  hau het khu vuc trung tam, trung tdm hanh chinh thanh pho/quan déu duoc trang
bi may tinh, ...
IATH?Y m‘A ) TSI - —— —— (Bui, Sankaran, &
Lo . SS2  Tbicod nguon luc can thiet dé st dung dich vu CPDT tai gia dinh (VD: may tinh, internet) Sebastian, 2003)
Kha :ﬁ?gg $al 993 Toicod nguén luc can thiét dé sir dyung CPDT tai noi lam viéc (VD: mdy tinh, Internet) (Rehman, Esichaikul, &
(SS) SS4  Téi c6 kién thirc cAn thiét dé sir dung CPDT (VD: k¥ nang tin hoc) Kamal, 2012),
g5 Chinh phu dang thyc hién trch nhiém dé moi ngudi nhn thirc va tuyén truyén (Venkatesh, Morris,
vé sit dung CPDT Davis, & Davis, 2003)
$S6 Chinh ‘phﬁ dang c6 nhiing phuo’pg &n hudng cho ngudi dan ¢ nhén thic tot
nhat vé str dung dich vu truc tuyén
Y dinh sit YD1  Téi c6 y dinh tiép tyc sir dung CPDT trong thoi gian t6i
c::l“rllgglfol;?lgn YD2 T6icd y dinh st dung CPDT thuong xuyén hon trong thoi gian tdi (Rehﬁz?{lislzc(};g;m’ &
(YD) YD3 Toi co y dinh s€ gidi thi¢u nguoi khac st dung CPDT trong thoi gian t6i
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3. Thiét ké nghién ciru

Thiét ké nghién ctru duoc xdy dung két hop ca phuong
phap nghién ctru dinh tinh va phuong phap nghién ctru dinh
luong. Trén co sé nhitng nhan dinh ban du vé nhitng nhan
t6 anh huong, két hop véi viée 1y y kién dong gbp ciia mot
s6 chuyén gia trong linh vuc CPDT, bang cau hoi voi 42
bién quan sat dugc hoan thién va duoc sir dung dé thu thap
dit liéu. Pé dat duoc kich thudec mau dé ra, cac bang cau
hoi dugc gui khao sat qua trinh ing dung cia Google va
phong van bang bang cau hoi truc tiép, véi ddi tuong sir
dung dich vu CPDT khong phan biét gidi tinh va trong 4o
tudi tir 15 tudi tro 1én. Két qua thu duge 291 bang (ty 1¢ dat
83%) trong tong 350 bang, loai bo 4 bang khong hop 1&. Vi
vay, két qua kich thudc mau cudi cing 1a 287. St dung
phan mém phan tich thong ké SPSS 20.0 dé phén tich md
ta, xac dinh tan suat, phan tich nhan t6 kham pha EFA,
kiém dinh d9 tin cdy thang do bang hé s6 Crobach’s Alpha
va phan tich hdi quy da bién.

4. Két qua nghién ctru va ban luin

Két qua phan tich tan s6 mo ta mau cia dit liéu theo cac
thudc tinh: gidi tinh, d6 tudi, nghé nghiép, trinh d6 hoc van
va cac loai thu tuc thuc hién cho théy, trong téng s6 287 dbi
twong dugc khao sat va cd phan hdi, thi ty 1€ nir chiém
36,9%, ty 16 nam chiém 63,1%. Diéu nay chimng t6 ring viéc
str dung CPDT da phan do nam gi6i thuc hién nhidu hon so
voi nir giéi. D6i voi thude tinh do tudi, 6 33,1% dbi tuong
khdo sat thudc do tudi tir 18 tudi dén 24 tudi, 46,0% ddi
twong khao sat thude do tudi tir 25 dén 40 tudi va trén 40 tudi
chiém 20,9%. Ty 1¢ nay cho thay ring da s6 ngudi dan sir
dung CPDT thudc do tudi tir 25 dén 40 tudi, ltra tudi ma hau
hét nguoi str dung cap nhat nhitng thong tin vé CNTT nhanh
chong nhit. 42,2% dbi tugng dugc khao sat co trinh d§ hoc
vén dai hoc, 24,4% d6i tuong cé trinh d6 hoc vén cao déng,
21,3% c6 trinh do hoc vén trung cip va 12,2% c6 trinh do
sau dai hoc. Diéu nay cho thdy ring da sb dbi twong duoc
khao sat déu co trinh do nhit dinh dé sir dung CPDT.

Két qua phan tich tan s6 ciing dua ra két qua co 24,0%
thu tuc vé dat dai duoc thuc hién va cling chiém ty 1€ 16n
nhét trong cac loai thu tuc duoc thyc hién qua CPPT. Cé
18,5% thu tuc duge thuc hién thude vé xay dung xép sau
do6. Con lai lan lugt dang ki kinh doanh véi 12,2%, sao y
chimg thyc va dang ki thé chap 11,1%, do dac 10,1% va
cubi cing 1a ding ki két hon va cac thu tuc khac. Didu nay
cho théy r?mg, da sb nguodi dan st dyng CPDT cho loai thu
tuc dat dai va it nhat 1a dang ki két hon va kién nghi khac.

- Két qua phan tich nhan t5 kham pha dé danh gia do
tin cdy cua thang do nhitng nhan té anh huéng dén y dinh
sir dung CPDT cua ngudi dan cho thiy vai 42 bién quan
sat dugc duoc dua vao phan tich nhan t6 kham pha (EFA).
Sau khi phan tich EFA, khong c6 bién nao bi loai khdi mo
hinh do cac bién nay déu c6 hé sb tai nhan t6 16n hon 0,5.
Két qua EFA cubi cung c6 KMO = 0,771, Sig. = 0,000,
tong phuong sai trich dat gia tri 73,049 %.

- Ngoai ra, vi¢c phan tich nhan td phu thugc cling dugc
thuc hién, nhdm hd tro viéc phén tich hdi quy kiém dinh
md hinh nghién ctru & ndi dung tiép theo cua bai bdo. Két
qua, hé s6 KMO = 0,725, Sig. = 0,000, didu d6 khang dinh
gia tri KMO dam bao tinh thich hgp cta viéc phan tich nhan

t6 kham pha va mirc d6 y nghia cua dit liéu khi dwa vao
thyc hién phén tich nhan t6 anh hudng.

- Két qua kiém dinh d6 tin cdy cua cac thang do cho
thiy cac hé s Cronbach’s Alpha déu dat gia tri > 0,7, dam
bao d9 tin cdy cho phép cua thang do dung trong md hinh.
He¢ s tuong quan bién téng cua cac bién déu > 0,3, cho
thiy giita cac bién co sy tuong quan chit ché.

MBS hinh nghién ctru chinh thirc sau khi phén tich nhan
t6 kham pha EFA va phan tich h¢ s6 Cronbach’s Alpha van
giit nguyén so voi mé hinh dé xuat ban dau, gdm ¢ 7 nhan
t6 anh huong dén y dinh sir dung CPBT ctia ngudi déan, va
chc gia thuyét méi tir HI dén H8 dugc hiéu chinh theo md
hinh duogc dit ra 1a co sy twong quan cua timg nhan t6 dén
y dinh st dung CPDT cua nguoi dan.

- Péanh gia, kiém dinh d6 pht hop ciia mo hinh hdi quy
cho thiy véi R = 0,516, ¢6 nghia 1a d6 thich hop ciia md
hinh 13 51,6%, hay 51,6% su bién thién cua y dinh st dung
CPDT clia nguoi dan tai thanh phd Pa Néng duoc giai thich
boi mdi lién hé tuyén tinh cua cac bién doc 1ap trong mo
hinh héi quy. Hay noi cach khac, mo hinh héi quy tuyen
tinh boi da xay dung tuong dbi phu hop véi dit lidu mau
thu duoc 1a 51,6%. Két qua kiém dinh chudi Durbin-
Waston cho tri sé 2,110, gan bang 2 ching t6 khong cb
tuong quan chudi bac 1 trong mo hinh.

Ngoai ra, két qua phan tich cho thay hé s0 phong dai
phuong sai VIF rat nho (<10), cho thdy ring cac bién nay
khong c6 quan hé chat ch€ véi nhau, nén khong xay ra hién
tuong da cong tuyén. Kiém dinh F sir dung trong bang phan
tich phuong sai (ANOVA) 1a phép kiém dinh gia thuyét vé do
phu hop ctia mo hinh héi quy tuyén tinh véi tong thé. Véi mirc
y nghia o = 5%, gia tri F dat duoc 1a 34,496 twong Gng voi
Sig. =0,000 < 0,05. Vi vay, c6 thé két luan rang, bang mo hinh
hdi quy tuyén tinh duge xay dung phu hop voi tdng thé.

Bing 2. Két qua héi quy da bién

Heé s6 hdi quy | Hé sé hdi quy
Yéuté | khong chudn hoa | chudn hoa T I:f;hciz
B S.E Beta
(Hang sb) 2"(‘)911]5' ,041 ,000

HI ,206 ,041 ,206 10,346 | ,000
CL ,425 ,041 ,425 5,020 | ,000
NT ,176 ,041 ,176 4,286 | ,000
QD ,194 ,041 ,194 4,727 | ,000
TT ,136 ,041 ,136 3,300 | ,001
RRA -,373 ,041 -,373 -9,077 | ,000
RRB -,176 ,041 -,176 -4,278 | ,000
SSA ,206 ,041 ,206 5,003 | ,000
SSB ,091 ,041 ,091 2,223 | ,027

- Két qua phan tich hoi quy da bién cho thiy mic ¥
nghia cia md hinh tong thé va ctia cac bién doc lap: Nhan
t6 thudc vé tinh hiru ich trong sir dung (HI), Chat lwong
dich vu (CL), Niém tin (NT), Quy dinh cua Chinh phu
(QD), Cam nhan su thich tha (TT), Nhén thirc sy rui ro
(RR) va Kha néng . san sang (SS) déu co sig nho hon 0,05,
chung té cac yéu t6 trén déu co ¥ nghia dén 95% trong md
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hinh va tac dong dén y dinh str dung CPPT ctia ngudi dan.

Tir két qua hdi quy cho thay nhan t6 chat lugng dich vu co
tac dong 1on nhét dén y dinh st dung CPBT ciia ngudi dan
(0,425), tiép theo 1a nhém nhan thirc sy i ro trong str dung
(RRA = -0,373), tiép theo 1a tinh hiru ich trong sir dung
(0,206), kha niing san sang (SSA =0,206), quy dinh ctia Chinh
phti (0,194), niém tin (0,176), riii ro trong nhén thirc trong str
dung (RRB = -0,176), cudi cing 1a cam nhén sy thich tht
trong sir dung (0,136) va 0,091 dbi voi kha ning sin sang
(SSB). M6 hinh nay giai thich dugc 51,6% su bién thién cua
bién phu thudc (v dinh sir dung CPDT ciia ngudi dan) do téc
dong tir nhitng nhan t6: Tinh hitu ich trong str dung, chat
lugng dich vy, niém tin, quy dinh ctia Chinh phi, cam nhan
su thich thu, nhan thure sy rdi ro va kha nang san sang.

5. Ham y d6i v6i nha quan 1y
5.1. Gia ting tinh hitu ich trong sir dung

Pé gia tang tinh hitu ich trong sir dung, cin day manh
quang bé céc tinh nang ndi troi cia CPDT dé hd tro nguoi dan
trong qud trinh s dung cu thé nhu gitp tiét kiém thoi gian,
khong han ché vé thoi gian va khong gian, tan dung phuong
tién truyén thong, mang xa hoi dé gi6i thidu vé tinh hitu ich
ctia CPDT trong str dung. Can khong ngimg sang tao, d6i méi
va lam phong pht hon nira cac ndi dung cung cép, da dang
hoa céc hinh thirc thanh toan phi/Ié phi qua hé théng CPDT.

Déi v6i vin ban phap 1y quy dinh vé CPDT, can bd sung
nhitng quy dinh cu thé vé phuong thirc thanh todn. Ching
han nhu nguoi dan c6 thé thanh toan bang thé tin dung hay
budc phai dung thé tra phi cho dich vu...

Ngoai ra, can phai xay dung bo phan kiém tra va dénh
gid vé thoi gian xir Iy hd so, thu tuc dé co thé kiém soat
duoc chét lugng hd tro cta hé théng CPDT so véi cach
truyén théng. Tir két qua cua danh gia d6 dé dé xudt cac
phuong an, chuong trinh hd trg nang cao CPPT.

5.2. Néng cao chit lwong dich vu

Pé thic déy ¥ dinh sir dung CPDT cua nguoi dén thi viée
nang cao chat luong dich vu 1a rét quan trong. Can day manh
tinh linh hoat va da dang ni dung dé dap tmg yéu cau tir phia
ngudi sir dung. Phai dam bao rang ngudi dan c6 thé sir dung
bat ky thoi gian va khong gian nio tai website CPDT béng
cach cai thién téc do truy cap, bao dam tbe do truyén dit lidu
én dinh, khong bi gian doan, khic phuc va thong bao kip thoi
néu su cb xdy ra. Truong hop sir dung CPDT tai van phong
mdt cira thi can hd trg nhanh chéng trong thoi gian lam viée,
tranh tré nai trong cong tac tiép nhan yéu cau ctia nguoi dan.

Bén canh d6, viéc dam bao cac giao dich dugc thyc hién
mdt cach chinh x4c phai ludén dugc dat 1én hang déu, bo
phan tiép nhan nhiing thic méc ciia ngudi dan phai dugc
dao tao nghiép vu chuyén mén dé hd tro chuyén nghiép va
kip thoi néu nguoi sir dung gap kho khan.

5.3. Nang cao niém tin doi véi Chinh phii di¢n tiv

Nang cao niém tin ciia ngudi dan vao hé thong CPDT
bang viéc dang ki chimg nhan website tai cac to chirc uy tin.
Bén canh d6, CPDT c6 thé hop dong vai cac t chire danh gia
doc 1ap cia don vi bén ngoai vé qua trinh nhan hd so, thoi gian
cing nhu chat lugng phuc vu & phong giao tiép mot cira, dé
dwa ra cac két qua danh gid khach quan nhét. Hién tai, website
CPDT di cong khai vé danh gia qua trinh tiép nhan, xtr Iy hd

so clia can bo tai bo phan nay. Két qua duoc cap nhat cong
khai nham tao niém tin ctia nguoi dan khi sir dung CPDT.

Mubn ning cao niém tin thi trudc hét can phai tao niém
tin cho nguoi dén vao Internet. Tin tuong vao Internet doi
hoi CPDT can phai c6 nhirng rang budc véi nha cung cap
mang vé théng tin bao mat ctia ngudi dan. Ngoai ra, néu
xem CPDT 1a mot cudc dbi thoai giita chinh quyén va
nguoi dan thi can phai c6 cac quy dinh cu thé vé pham vi,
quyén han giira hai bén dé nguoi dan co thé hiéu duoc va
tin tuong vao hé thong CPPT. Cu thé nhur can xéac 1ap pham
vi, quyén han, trach nhiém cua iy ban nhan dan (UBND)
thanh phd,... hodc cdc so, ban, nganh tai dia phuong trong
viéc tra 10i nhitng yéu cau.

Phai xac dinh quyén han, pham vi cling nhu trach nhi¢m
ctia nguoi dan khi sir dung. Cu thé nhur quyén khiéu nai, t6 céo
khi phat hién thay du hiéu tiéu cuc, tranh né tra 1oi cau hoi
nguoi dan hodc quyén chit van cong khai, .... Bén canh dé,
viéc xac dinh hinh thtrc ky luat, xtr Iy vi pham khi hé théng
khong dam bao an toan thong tin khién dbi tuong xau loi dung
phé hoai hé théng, an cap thong tin, ... 1a v cling can thiét.

Cubi ciing, ndi dung cua cac quy dinh nay phai dang
cong khai dudi dang van ban tai cong thong tin thanh phd,
vin phong giao tiép mot cira va website CPDT dé ngudi
dan ciing nhu céc cap chinh quyén tham chiéu.

5.4. Gia ting cam nhdn sw thich thu

Chinh pht can khong ngimg dau tiy, trau chudt website ciing
nhu hinh thirc giao tiép tai van phong mot cuira dé gia tang cam
nhan sy thich thi thong qua mot so giai phap nhur sau:

- Thudng xuyén cap nhat cac dich vu duoc hd trg &
website CPDT ciing nhu vin phdng giao tiép mot cira.

- Can thiét ké giao dién website than thién, dé hiéu va
dé sir dung d6i v6i ngudi sir dung, ké ca nguoi ding khong
thanh thao vé cong nghé. Giao dién can dugc thiét ké tuong
thich va phit hop vai timg loai thiét bi di dong, chi nén nhan
manh nhitng muc nguoi st dung that sy can.

- Thiét k&, trinh bay cac tién ich website cin thu hut
cling nhu hap din ngudi dan khi sir dung.

5.5. Giam rii ro trong qud trinh thuc hién CPDT

Pé giam thiéu rui ro trong qué trinh thyuc hién can giai
thich 16 cong nghé bdo mat cua website CPDT va co cac
cam két voi nguoi dan str dung rang cac thong tin ca nhan
cua ho s€ dugc ma hoa khi nhdp vao website. Bén canh do,
khi dir liéu duoc cép nhat vao hé théng, hd so cta nguoi
dan sé€ duoc luu bao mat.

Bén canh d6, can xay dung quy dinh vé bdi thuong,
khiéu nai khi théng tin c4 nhan bj ro i, cho bén khac tiép
can voéi thong tin ca nhan cia nguoi dan khi str dung.

5.6. Gia ting sw sin sang cong nghé

Mubn phat trién CPDT thi mot trong nhimg diéu kién
tién quyét 1a ha ting CNTT phai dam bao. Chinh quyén
phai tiép tuc ning cao chét lvong ha ting CNTT, phai ban
hanh nhimng chinh sach, quy dinh vé viéc trién khai ciing
nhu hd trg phat trién CNTT, tap trung thuc hién cac mang:
Mang truy nhap bing rong, diém cung cip dich vu vién
thong cong cong & vung sau, ving xa,...

Mudn tham gia va sir dung hiéu qua CPDT thi doi hoi
phai c6 nhan thirc day du lgi ich cia CPDT ciing nhu cac hé
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thong luat phap, chinh sach lién quan. Nguoi dan can dan bo
di nhitng quan niém va thoi quen theo 16i cii thi m¢i nhén ra
loi ich ma CPDT mang lai va tir 6 s& dan chu dong sir dung
CPPT. Chinh quyén tai dia phuong can tich cyc ddy manh
viéc phd bién, tuyén truyén cac kién thirc vé CPDT cho
nguoi dan dé ho hiéu duoc loi ich ma CPDT mang lai.

5.7. Cii thi¢n ha ting nhén lyc

Nhan Iyc 1a van dé then chét néu mudn ung dung va
trién khai tot CPDT. Ngudn nhan luc phuc vu cho CPDT
phai ¢6 kién thirc vé luat lién quan dén CPDT, luat hanh
chinh, luat thwong mai, kinh té, dit dai... Phai c6 ky ning
can ban v& CNTT nhu biét cach st dung thanh thao céac
phin mém lién quan, biét cach xir Iy nhing sy ¢6 don gian,
biét cach bao mat an toan thong tin va tat nhién trinh do
ngoai ngit ciing phai dugc dam bao.

5.8. Tao ldp cdc vng dung, chirc ndng tich hop vao hé
théng CPPT

Vén hanh mé hinh CPPT vé l4u dai chic chin phai phat
trién cac ung dung nham tao diéu kién thuén loi hon nita
cho ngudi dung. Cu thé CPDT nén trién khai thém céac Gmg
dung nhu video demo huéng dan & website CPDT, hoic
nghién ctru phat trién img dung thong minh trén thiét bi di
dong, tao diéu kién cho nguoi st dung CPPT co thé xem
thong tin m&i cap nhat, dang ki tai khoan sir dung, kiém tra
nhitng giao dich da tirng thyc hién, nhan dugc nhirng thong
tin ttr bd phan xur 1y mdt cach nhanh chong va canh bao tu
d6ng bat ctr khi nao co nguoi khac dang nhap vao tai khoan
ctia minh tir thiét bi hodc trinh duyét khac.

Tang cuong tng dung cdng nghé thong tin trong vigc
giai quyét thu tyc hanh chinh, két nbi mang thong tin phuc
vu viée trién khai Quyet dinh sb 45, dé mang lai hiéu qua
cao hon trong viéc tiép nhan hd so, tra két qua giai quyét
thd tuc hanh chinh qua dich vu buu chinh cong ich néi riéng
va day manh cai cach hanh chinh noéi chung.

5.9. Tang cwong cdc bién phdp thanh tra, kiém tra

Céc hoat dong thanh tra, kiém tra khong thé thiéu trong
qua trinh xay dung cing nhu phat trién CPPT. Cac hoat
dong nay can dugc tién hanh thuong xuyén, dinh ky dé c6
thé phat hién nhitng thiéu sot cua cac quy trinh dién tir trong
hoat dong ctia ndi bd Chinh phti hodc nhiing sai pham trong
cac giao dich dién tir cia Chinh phu. Kiém tra dinh ky con
6 thé du doan dugc céc rii ro s€ xay ra, tir d6 tim céac bién
phap hiru higu dé phong ngira.

6. Két luan

Y dinh sir dung cua ngudi dan khi st dung CPDT la
mot yéu t rat quan trong trong viéc thanh céng cua CPDT.
Dé tai da khao sat 287 ngudi dan tai Thanh phd Pa Néing
nhiam nghién ctru thang do ¥ dinh sir dung CPPT ciia nguoi
dén thong qua viéc xay dung mé hinh 1y thuyét dya trén
md hinh TRA, TAM, TPB, UTATU va mét sé nghién ctru
clia cac tac gia trudc. Két qua nghién ciru cho thay thang
do luong y dinh bao gdm bay thanh phan chinh trong d6
nhan t6 chit lugng dich vy 1a thanh phan c6 anh huong
manh nhit dén y dinh st dung CPDT cua ngudi dan. Vi
vdy, CPDT cin quan tim thiic ddy y dinh st dung cua
nguoi dan thong qua cac nhan t6 chinh anh huéng dén y

dinh, tir 46 4p dung nhimng chién lugc phi hgp nhim nang
cao su chép nhan CPPT. Y dinh st dung CPDT 1a mot khai
niém khong méi nhung chua nhan dugce nhiéu sy quan tdm
ctia ngudi dan tai TP Da Néng noi riéng va ngudi dan Viét
Nam néi chung. Tir két qua nghién ciru nay, cac nha quan
1y hé théng CPDT c6 thé nhén ra sy quan trong cua nhiing
nhan t anh huong dén y dinh sir dung va tir 6 dé ra nhimng
giai phap thuc day y dinh sir dung CPDT
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