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Néng cao nhén thic ngudi dan vé chinh pht dién ti théng qua cac
yéu t6 truyén thong trén mang xa hoi

Nguyén Thi Kim Tuoci’, Lé Tran Phudc Mai Hoang?"*, Dao Van Han3
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paa Nghién cru nay nhdm danh gia vai tro clia cac yéu t6 truyén thdng bao gém ca nhan héa, su tuong
tac, xu hudng, gidi tri, thdng tin va kip thai clia thdng tin trong viéc nang cao nhan thuc clia ngudi
dan vé dich vu cong truc tuyén thudc Chinh pha dién ti. B6i canh nghién clu xuat phat ti yéu
cau c8p thiét vé viéc tang cudong hiéu qua truyén théng chinh sach trong giai doan Chinh pha ddy
manh chuyén ddi s6 va cung cap dich vu cong truc tuyén & Viet Nam. D€ dat dugc muc tiéu nay,
nghién clu da tién hanh khao sat tryc tuyén véi 226 ngudi dan da va dang st dung dich vu cong
truc tuyén tai Thanh phé H6 Chi Minh, mét trong nhiing dia phuong di dau trong trién khai Chinh
pht dién ti. Bang phuong phap nghién ctu dinh lugng véi su hd trg clia phan mém SPSS. D liéu
thu thap dugc xtr ly théng qua cac budc kiém dinh do tin cdy, phan tich nhan té kham pha (EFA) va
phan tich héi quy da bién nham danh gia thang do va kiém dinh cac méi quan hé trong mé hinh
dé xudt. Két qua cho thay ba yéu t6 truyén thong gom tinh kip thai, yéu té giai tri va yéu to thong
tin c6 anh hudng tich cuc va cé y nghia théng ké dén nhan thic clia nguai dan vé dich vu cong
truc tuyén. Nguoc lai, tdc dong clia cac yéu té ca nhan hoa, su tuong tac va xu hudng khong coy
nghia thong ké trong boi canh nghién ctiu nay. Nghién cliu nay gop phan lam ro vai tro khac biét
clia ting yéu té truyén thong trong viéc nang cao hiéu qua trién khai Chinh pha dién t. Tu do,
nghién clu dé xudt cac hamy quan tri truyén thong nhu uu tién dam bao théng tin chinh xac, kip
thoi, dé tiép can, dong thai két hop yéu té gidi tri dé thu hut sy chu y va khuyén khich ngudi dan
tham gia nhiéu hon vao dich vu cong truc tuyén. Biéu nay gdp phan nang cao hiéu qua clia cac
chinh sach truyén théng vé chinh pha dién tlr trong viéc tdng cudng su hiéu biét clia ngusi dan
vé cac dich vu cong truc tuyén dang dugc trién khai hién tai tai Viét Nam.

Tu khoa: Truyén thong chinh sach, nhan thiic cong dan, Chinh pht dién td, dich vu cong truc

Use your smartphone to scan this
QR code and download this article

'Hoc vién Thac si Trung tam Dao tao va
Nghién ctiu Qudn ly cong, Trudng Dai
hoc Qudc té, Dai hoc Quéc gia Thanh
phd HO Chi Minh, Tp. H6 Chi Minh,
Viét Nam

’Gidng vién khoa Quan tri Kinh doanh,
Trudng Dai hoc Qudc té, Pai hoc Qudc
gia Thanh phé HO Chi Minh, Tp. H6 Chi
Minh, Viét Nam

’Gidng vién Trudng Dai hoc Kinh té -

Ludt, Dai hoc Qudc gia Thanh phé HO
Chi Minh, Tp. H6 Chi Minh, Viét Nam

Lién hé
Lé Tran Phudc Mai Hoang, Giang vién khoa
Quan trj Kinh doanh, Truong Dai hoc Quéc té,

Dai hoc Quéc gia Thanh phd Ho Chi Minh, Tp.
HO Chi Minh, Viét Nam

Email: letranphuocmaihoang@gmail.com
Lich st

o Ngay nhén: 14-02-2025

o Ngay stia ddi: 08-09-2025

® Ngay chdp nhan: 14-03-2026

o Ngay dang: 28-03-2026

DOI:x

’i} Check for updates
!

tuyén, mang xa hoi

DAT VAN DE

Chinh phu dién ti (CPDT) dé cap dén viéc st dung
cac tng dung céng nghé thong tin va truyén thong
dé cung cép cac dich vu khdc nhau ctia Chinh phu.
CPDT da tao ra nhiing co hdéi méi cho Chinh pha
phuc vu va cung cdp thong tin cho cac bén lién quan
v6i chét lugng, trach nhiém gidi trinh va hiéu qua
dugc caithién!. Xuhuéng hudng téiviéc s6 héa hoan
toan cac dich vu cia Chinh pht sé mang lai cho ngu6i
dung kha ndng hoan thanh hiu nhu tit ca cac loai
dich vu cong truc tuyén. Tuy nhién hién nay, nhiéu
quéc gia st dung cdng thong tin clia minh dé€ cung
cdp thong tin va chi cung cdp cac dich vu dugc s6
héa mot phan va céng dan cdn c6 mit truc tiép tai
cdc van phong Chinh phu d€ hoan thanh hau hét cac
giao dich. Bat chip sy ddu tu vao cong nghé va nhiing
thanh tyu phat trién dat dugc & nhiéu qudc gia, ky
thuét s6, su chia ré va tinh gian doan quy trinh tryc
tuyén van ti€p dién. Nhiing théch thiic hién tai tiép
tuc lam suy yéu nhiing nd lvc phat trién ctia cic nudc

trong tinh huéng dic biét, dic biét 1a cac nudc kém
phat trién nhit?.

Theo danh gid ctia Lién hgp qudc vé Chi s6 phat trién
CPDT (EGDI) nam 2020, Viét Nam xé€p hang thi 86
trén téng s6 193 qudc gia thanh vién, dat 0,6787 diém,
day la muc ting 2 bic so v6i nam trudc. Viét Nam
thing hang déu dédn trong bang xép hang tii ndm 2014
dén nim 2020, ting ti vi tri 99 1én vi tri 86> va dén
ndm 2024 ting 1én vi tri thd 71 tdng 15 bac so v6i nam
2022. Cécnghién ctiu va khdo sat gdn déy tii cac quoc
gia trén thé gidi tip trung vao cac vin dé€ dugc cho 1a
nhiing yéu t6 giup CPDT thanh cong nhu: cong nghé
thong tin, quan ly hanh chinh, chét lugng dich vy, su
ti€p nhan ctia ngudi dan va du dinh st dung4‘6. Mot
vai két qua cho thdy ring cong nghé thong tin va quan
1y hanh chinh c6 téc dong tich cyc dén thanh céng ctia
CPDT7 va thai 6 clia ngudi dan d6i véi viée stt dung
cac dich vu CPDT la yéu té quyét dinh quan trong
nhét dén y dinh ctia ngudi dan trong viéc chip nhin
va stt dung céc dich vu CPDT*. Mic dii nhan thtic ctia
ngudi dan ciing dugc xem la mot trong nhiing yéu td
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quan trong din dén sy thanh cong cia CPDT ®nhung
cac nghién ctiu vé nhan thic CPDT hién tai® 10 tap
trung vao tim quan trong ctia sy nhan thiic 1a méilién
hé v6i du dinh stt dung CPDT nhung chua chira dugc
céc yéu t6 nao thuc ddy sy nhén thiic ctia cong dan vé
CPDT va cac phuong tién truyén thong nao sé c6 hiéu
qua trong viéc ning cao nhan thic ctia cong dan ciing
nhu théi d tich cuc d6i véi viée sti dung CPDT, tut
d6 dan dén cac hanh vi cong dong ho trg cho sy phat
trién va truyén thong dai ching cta CPDT.

Tai Viét Nam, viéc st dung B¢ chi s6 danh gia chuyén
d6i s6 (DTI) d€ do ludng miic d6 thuc hién chuyén
d6i s6 cip b, cép tinh va qudc gia. Trong do, tru cft
chinh quyén s6 thudc Bo chi s6 danh gia chuyén dai
s cdp tinh va nhém chi s6 vé hoat dong dugc danh
gid theo 7 chi s6 chinh, trong d6 gom 6 chis6 nén tang
chung (nhan thtc s6, thé ché s, ha ting s6, nhéan luc
s0, an toan thong tin mang, d6 thi thong minh) va mét
chi s6 hoat ddng chinh quyén s6 1 Ngoaibo chisé Bo
chi s6 danh gid chuyén d6i s6, Viét Nam con c6 mot
s6 chi s6 khéc c6 dé€ cap dén cic tiéu chilién quan dén
CPDT, dién hinh la Chi s6 ning lyc canh tranh cdp
tinh (PCI) va Chi s6 hiéu qua quan tri va hanh chinh
cong cép tinh (PAPI) 2. Piéu nay cho thdy ring, cac
nghién ctiu va bdo cdo trong nudc ciing chu yéu la
thién vé y dinh st dung, tiép tuc st dung, tp trung
vao chét lugng dich vu dién td, nhén thiic vé tinh hitu
ich, lo ngai vé bao mét, lo ling vé€ internet. Trong
khi mét khia canh khac vé€ nghién cttu vé CPDT ciing
doéng mot vai tro quan trong nhung lai it dugc quan
tam, do 1a truyén thong chinh sach vé CPDT. Truyén
thong chinh sach dugc hiéu la qua trinh lién tuc trao
d6i hodc chia sé thong tin bang mot hé théng ky hiéu,
quy udc nham tao su lién két d€ thay d6i nhan thic va
hanh vi vé€ chinh sich véi muc tiéu c6t 16i ctia truyén
thong chinh sach 1a thu hat ngudi dan va nhiing bén
lién quan tham gia vio céc chu trinh chinh sach '3,
Bén canh d6, truyén thong chinh séch c6 thélam giam
hodc tranh nhiing hiu qué khong ludng trude duge
(vi du: bét ngd, hiéu 1am, khing cy, thit vong hodc
dau co gitia ngudi dan va t6 chic), mic d6 ung ho
va phan khang ctia cong ching ciing nhu lam r6 tdm
quan trong cta cac phan bién ctia ngudi st dung, ti
d6 tao ra co hoi d€ diéu chinh hay ctng c6 1ap ludn
cho qué trinh hoach dinh chinh séch . Do d6, truyén
thong chinh sach hién dai 6 Viét Nam dang cé nhiéu
co hoi dé€ phét trién nhung cing d6i mét véi nhiéu
thach thic .

Viét Nam, tinh dén cudi thang 12 nam 2021, c6
12,16% ngudi dan thanh thi va 4,03% ngusi dan nong
thon st dung dich vu hanh chinh cong tryc tuyén,
nhung chi 1,5% trong s6 nhiing nguoi ti 60 tudi tré
1én st dung n6 (VOV2, 2023). Tac gia Nguyén TT '
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ra cac ly do ti cong tac truyén thong cta co quan
nha nudc trén thyc t€ con nhiing han ché nhu: chua
thuc su chuyén nghiép, thiéu tinh cht dong va chua
thu huat dugc sy quan tam ctia nguoi dan, Chua cé
mo hinh t6 chitc don vi chuyén trach vé truyén thong
chufn cho céc co quan nha nudc. Diéu nay lam giam
hiéu qua ctia cdc chinh sach thuc ddy CPDT, dic biét
la tai Thanh phé H6 Chi Minh, noi tiém nang phat
trién dich vu cong tryc tuyén rit 16n nhung viéc st
dung con chua tuong xting v6i kha ning ha ting ky
thuat. Viéc ning cao nhén thic ctua ngusi dan vé
CPDT thong qua truyén thong chinh sach déng vai
tro then chét trong viéc thic ddy sy tham gia cta
ngudi dan vao cac dich vu cong tryc tuyén. Nghién
cliu ctia Dang KA 'S cho thdy, cac chién dich truyén
thong chinh sach hién nay chua thuc su tiép cdn dung
doi tugng, dong thai thiéu tinh ca nhan hoéa va sy
tuong tdc hiéu qua. Tuy nhién, khi tién hanh khao
sat so bo v6i doi tugng 1a nguoi dan thyc hién dich vu
truc tuyén vao thang 9 nim 2024 do nhém nghién ciiu
thuc hién cho thdy nguoi dan van gip kho khin khi
sti dung dich vu cong truc tuyén do hé théng duong
truyén cham, giao dién phuic tap, va yéu cdu phai nop
ban chinh gidy t& dong thoi ngusi dan tryc tiép dén
co quan nha nudc d€ thuc hién thu tuc hanh chinh.
Nhu véy, ngudi dan phai thuc hién 2 14n via thao tac
trén phdn mém va dén co quan nha nude. RO rang cic
khéau vé€ nhén va tra ho so chua déng b¢. Van con tinh
trang, phién ha dén ngudi dan trong cdng tac cai cach
hanh chinh.

Cac nghién ctiu trude day chu tép trung vao viéc thuc
dly y dinh st dung dich vu cong ctia ngugi dan'”
nhung van con thiéu cdc nghién cdu phan tich toan
dién vai tro clia yéu td truyén thong trén mang xa hoi
trong viéc nang cao nhén thtc, hinh thanh thai do
va dinh huéng hanh vi hd trg tit cong dong qua do6
thuc déy su hiéu biét va kha nang tiép cin thong tin vé
cac dich vu cong trén CPDT clia ngudi dan. Khoang
trong nay ddc biét ro rang trong bdi canh CPPT cin
su lan toa thong tin va sy dong thuén xa hoi dé trién
khai hiéu qué. Do d6, nghién cttu nay phat trién mo
hinh danh gid tic dong ctia cic yéu td truyén thong
mang xa hoi dén nhén thiic cia ngusi dan trong viéc
tiép can dich vu cong tryc tuyén. Bing cich xac dinh
vai tro cu thé cua tiing yéu t6 truyén thong, nghién
ctiu khong chi bd sung mo hinh ly thuyét trong linh
vuc truyén thong cong va CPDT, ma con cung cip cac
ham ¥ thyc tién nhdm t6i vu hoa hoat dong truyén
thong chinh séch, gép phin ning cao hiéu qua trién

khai céc dich vu cong dién ti.
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Cac khai niém

Chinh pha dién tu

Chuyén d6i s6 (digital transformation) 1& mot qua
trinh toan dién va sau rong hon, bao gom viéc sti dung
cong nghé s6 dé€ thay ddi can ban cach thuc t8 chuc
hoat dong, ra quyét dinh, cung cip gia tri va tuong tac
v6i ngudi dan va doanh nghiép. CPDT la mét phan
ctia chuyén déi s6, nhung chuyén d6i s6 rong hon, bao
gom ca thay déi tu duy, quy trinh, m6 hinh hoat dong
clia chinh phil nhg c6ng nghé s6 18,

CPDT (e-Government) la khai niém chi cac dich vu
cong truc tuyén ti cac bg, co quan ngang b, cac co
quan thu¢c Chinh pht, va chinh quyén dia phuong.
Trong CPDT, viéc dp dung cong nghé thong tin nhat
14 Internet vao cdc dich vu cong tryc tuyén dé ho trg
cac hoat dong ctia Chinh pht, dong thoi két néi gitia
cong dan va cung cdp cac dich vu cong truc tuyén
ctia Chinh pha. Sy trao déi dugc dién ra duéi dang
cong dan co thé truy cép thong tin, xem ho so, thanh
toan va nhiéu hoat dong khac théng qua mang toan
cAu 921, Trong moét béo cdo téng hgp vé khai niém
CPDT clia B6 Noi Vu nim 202322, hién nay c6 rit
nhiéu dinh nghia khéc nhau vé CPDT. Cu thé, theo
Lién Hgp Qudc, CPDT la khai niém vé cic cd quan
Chinh pht st dung cong nghé thong tin nhu mang
dién rong, Internet, cic phuong tién di dong dé quan
hé vé6i nguoi dan, véi doanh nghiép va ban than cac
co quan Chinh pht. Béo cdo ciing chi ra dinh nghia
ctia UNESCO (2005) raing CPDT la viéc st dung cong
nghé thong tin va truyén thong dé thuc ddy Chinh phu
ngay cang hiéu qua va hiéu suit hon, giip Chinh phu
dé tiép can va c6 trach nhiém hon véi cong dan Cac
dac diém ctia CPDT bao gém: Cung cép dich vu dién
tl, quy trinh lam viéc dién t, bo phiéu dién tt. Tai
Viét Nam, CPDT dugc hiéu 13 Chinh phu ting dung
cong nghé thong tin d€ nang cao hiéu luc, hiéu qua
hoat dong, phuc vu ngudi dan va doanh nghiép tét
hon. Hay néi mét cach khac, day 1a qua trinh tin hoc
héa cac hoat dong ctia Chinh phu.

CPDT va chuyén d6i s6 13 hai khai niém ¢4 lién quan
nhung khong dong nhat. Trong hon hai thap ky qua,
CPDT da dong vai tro quan trong trong viéc hién dai
héa nén hanh chinh cong, thong qua viéc ting dung
cong nghé thong tin nhdm nang cao hiéu qua hoat
dong, minh bach hda quy trinh va cai thién chit lugng
dich vu cong truc tuyén. Tuy nhién, trong béi canh
Céch mang cong nghiép 4.0 cing vé6i su phét trién
nhanh chéng cua cdc cong nghé s6, chuyén déi s6
khoéng chi diing lai & viéc “s6 hoa” quy trinh hay cung
cdp dich vu truc tuyén, ma con la moét qua trinh tdi cdu

tric toan dién cdch thiic hoat ddng, quan ly, ra quyét
dinh va tuong tdc voi ngudi dan, dya trén nén tang
cong nghé s6 va dit liéu. Theo Mergel va cong sy '8,
chuyén déi s6 1a mét qua trinh thay déi sau rong va
cén ban, bao gom viéc st dung cong nghé s6 mot cach
sang tao d€ tao ra mot mo hinh chinh pht di liéu lam
trung tdm, 14y cong dan lam trong tdm va cé kha nang
thich tng linh hoat. CPDT chila mét phén trong tién
trinh nay.

Toém lai, CPDT la viéc ing dung cong nghé thong tin
vao hoat ddng ctia cdc co quan Chinh phu, thong qua
viéc cung cdp dich vu cong trén cdc nén tang nhu web-
site, ing dung, v.v. gitip cho cac cd quan Chinh pha
d6i méi phuong thuc giai quyét cong viéc theo hudng
minh bach, hiéu qué hon, cung cép déy du, lién tuc
v6i chi phi thap cdc dich vy cong cho moi t8 chuc, cd
nhan, doanh nghiép thong qua cac phuong tién thong
tin dién tt. Trong bai nghién ctiu nay, CPDT dugc
danh gid & cip do chinh quyén.

Cdc yéu té truyén théng trén mang xa héi

Ca nhan héa: Téang su lién quan ctia ndi dung truyén
thong véi ngusi dung?’. Hanh dong tao ra sy hai
long ctia cong dan dua trén sy tiép xuc cta td chic
v6i ngudi diing ca nhan 4,

Su tuong tac: Mitc d6 ma phuong tién truyén thong
xa hoi ctia CPDT tao diéu kién cho cong dan chia sé
ndi dung va quan diém véi co quan, t§ chiic va cong
dan khac?.
tac v6i ndi dung truyén thong ctia CPPT va co quan
chinh phti?°.

Xu huéng: gi6i thiéu nhiing thong tin méi nhét/hién

Tao diéu kién cho ngudi dung tuong

hanh vé san phdm cho céng dan?°. Thiic dfy sy tiép
c4n v6i cac ndi dung dang phé bién?’. Phuong tién
truyén thong xa hoi cung cép tin tlic méi nhat va cac
chti dé thao luan néng héi 28 va ciing 1a kénh tim kiém
dich vy, sén phdm c6t 16i.

Giai tri: Tang cam gidc tich cyc thong qua ndi dung
truyén thong hdp dan 29 Tao ra su tich cuc cam xuc,
tang cuong hanh vi tham gia va tao ra y dinh sti dung
lién tuc’’. Cu thé, trong nghién cdu nay, giai tri la
muc do thu hdt truc quan tit ndi dung truyén thdéng
ctia Chinh phu d€ cong dan c6 thé dé tiép nhan thong
tin, duy tri su chu y va ting cam gidc tich cuc thong
qua néi dung truyén thong.

K ip thoi: Dép ting nhanh chéng cac nhu cdu théng
tin ctia ngudi dan®!. Kham phé cac hiéu ting tuong
tac clia cc nd lyc ctia co quan, t6 chiic trong viéc phan
héi khiéu nai ctia cong dan 2.

Thong tin: Cung cdp ndi dung chinh xdc, hitu ich va
dé tiép can’?. Hé théng théng tin huéng dén niém
vui tao ra cdc hiéu ing xa hoi va thic ddy tham gia va
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dong gop vao cong dong thuong hiéu trén trang mang
x4 h6i3**°. Cung cdp thong tin hiiu ich nén ho c6 xu
hudng c6 théi d¢ tich cyc d6i véi cdc quang cdo thong
tin trén trang mang xa h¢i*°.

Nhdn thirc céng dédn vé Chinh pha dién tir
Bao gém hai khia canh: nhan dién (familiarity) va goi
nhé (recall), dugc do luong qua muc do ngudi dan
hiéu, nhé dén va dénh gid dich vu cong truc tuyén 37,
Nhan thtic vé thuong hiéu la mét cong cu nhdn manh
vao viéc xdc dinh va tao ra sy quen thudc ciing nhu
kha ning nhéin biét ctia d6i tugng muc tiéu déi véi
mot thuong hiéu cu thé3s,

Gia thuyét va dé xudt mé hinh nghién ciru

Pé xudt cac gia thuyét (H) cho nghién ctu nay cu
thé nhu sau:

Cd nhén hoa khong chi 1a mot qua trinh xa hoi ma
con la mot phuong thiic quan tri thong tin, cho phép
ngudi dung tiép cin va phan héi ndi dung theo nhu
cdu va s¢ thich ca nhan. Trong nghién ctiu nay, ca
nhan hoéa dugc dé cép dén viéc ndi dung dugc diéu
chinh theo nhu c4u, dic diém va hoan canh cua tiing
c4 nhan hodc nhém cong dan d€ ting mic do hiéu
qua cua CPDT. Vi dy, ngudi dan 16n tudi sé dugc goi
y céc dich vu nhu hé trg ngudi cao tudi, bdo hiém xa
hoi, hodc khdm chita bénh tit xa. D4i véi ddi tugng
14 sinh vién thi cdc kénh truyén thong mang xa hoi c6
thé goi y cac tht tuc nhu ding ky hoc bdng, xdc nhan
sinh vién vay vén ngan hang chinh sach, v.v. Trong
moi trudng s8, cd nhan hoa gbp phan ting cudng su
tuong tac gitta cdng dan va t6 chiic cung cép dich vu
cong thong qua cic nén tdng mang xa hoi. Cac nén
tang nay khong chi cung cdp thong tin mot chiéu, ma
con cho phép cong dan phan hoi, binh luin, ddnh gia
va tham gia vao cac cudc thao luan tryc tuyén 23 Theo
Seo va Park, trong nghién ctiu vé tic dong clia cac
hoat dong tiép thi trén mang x4 hoi dén gia tri thuong
hiéu, yéu t cd nhan hoa la mét trong ndm yéu té quan
trong ctia tiép thi truyén thong mang xa hoi va tac
dong manh mé dén nhén thic - 14 mét thanh phan
cuia gid tri thuong hiéu. Diéu nay cho théy ring cac
hoat dong tuong tac - nhu tra 16i phan hdi, phan ting
kip thoi, va cd nhin hoa trong déi thoai - ¢6 vai trd
thiét yéu trong viéc ting cudng su gan két véi cong
dan?*. T d6 ngusi dan sé nang cao nhén thic va
hiéu biét vé cac dich vu cdng truc tuyén hién hitu trén
CPDT. Dya trén cd s6 ly thuyét va nghién ciiu trudc
day, gia thuyét dé xudt nhu sau:

Gia thuyét 1 (H1): Ca nhan hoa tdc dong tich cuc dén
nhan thiic cong dan.

Miic d6 ma cic nén ting truyén thong xa hoi trong
CPDT ho trg cong dan chia sé ndi dung va quan diém
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khong chi v6i doanh nghiép ma con véi nhiing cong
déan khac dong vai tro quan trong trong viéc tao ra

23 Sy chia sé noi

modi truong tuong tac da chiéu
dung va hop tac gitia t6 chiic va ngudi dung giup ning
cao trai nghiém c6ng dan, dong thoi thuc ddy su két
néi chit ché hon gitia cic bén lién quan?®. Khac véi
cac phuong tién truyén thong truyén théng vén chi
don thudn 13 kénh truyén tai thong tin mot chiéu va
thuong doi hoi chi phi cao, truyén thong xa hoi duge
xay dung dua trén su tuong tac va chia sé thong tin
theo thoi gian thyc. Chinh dic diém nay khién qué
trinh thu hadt va duy tri sy chd ¥ cia ngudi dung trd
nén phtc tap hon, doi hoi cdc doanh nghiép phai lién
tuc d6i mdi chién lugc tiép cin cong dan. Mot diém
khéc biét quan trong la trong khi truyén thong truyén
théng cha yéu phuc vu cho cdc doanh nghiép 16n va cd
nhén cé nguodn lyc tai chinh manh, thi truyén thong
x& hoi mang lai co hoi binh déng hon, noi bat ky ai, ké
ca nhiing ngudi binh thuong, cling c6 thé xay dung
tdm anh hudng thong qua viéc chia sé ndi dung mot
cach dang tin ciy va nhét quin . Dya trén co s& ly
thuyét va cac nghién ciu trudce day, gia thuyét dé xuat
nhu sau:

Gia thuyét 2 (H2): Su tuong tac tac dong tich cuc dén
nhan thiic cdng déan.

Viéc cung cép thong tin mdi nhdt vé sin phdm khong
chi gitip doanh nghiép ti€p can cong dan hiéu qua hon
ma con tao ra cam giac két noi va cép nhat lién tuc.
Dic biét, trong bdi canh CPPT, viée truyén tai thong
tin thong qua cac kénh truyén thong hién dai va luon
bat kip xu huéng sé mang lai cho ngudi ddn cdm nhin
vé su hién dai va tién ich ctia cac dich vu cong 25 Ty
d6 khong chi khuyén khich ho st dung dich vu ma
con thuc déy ho gidi thiéu cho ngudi khac, tao hiéu
tng lan tdéa manh mé. Phuong tién truyén thong xa
hoi déng vai trd quan trong trong viéc cung cép tin tiic
md6i nhét va nhiing cha d€ théo ludn néng héi, dong
thdi trd thanh moét trong nhiing kénh tim kiém san
ph&m c6t 16128, Ngay nay, ngudi tiéu diing ngay cang
¢6 xu hudng tim kiém thong tin trén nhiéu nén tang
truyén thong xa hoi khac nhau thay vi chi dya vao cac
kénh truyén thong truyén théng do doanh nghiép tai
trg. Nguyén nhan xuét phat tit nhin thic rang thong
tin trén mang xa hoi c6 tinh xdc thuc cao hon, nho sy
dong gop cua cong dong ngudi dung thay vi cac chién
dich quang cao mét chiéu tit doanh nghiép >*4°. Dya
trén co s6 ly thuyét va cdc nghién ctiu trude day, gia
thuyét dé xudt nhu sau:

Gia thuyét 3 (H3): Xu hudng tic dong tich cuc dén
nhén thic céng dan.

Gidi tri 1a mot yéu t6 quan trong mang lai niém vui va
trdi nghiém thu gian théng qua cic nén tang truyén
thong xa hoi. Khong chi don thuén 1a hoat dong tiéu



VNUHCM Journal of Economics, Business and Law 2026, 10(1): 6481-6497

khién, dé tiép nhan va duy tri sy chu y trén phuong
tién truyén thong xa hoi con doéng vai tro quan trong
trong viéc tao ra cam xuc tich cuc, thu hut sy tham gia
clia ngudi dung va thic ddy y dinh tiép tuc stt dung
nén ting?. Nhg tinh tuong tic cao va noi dung da
dang, truyén thong xa hoi khong chi cung cép thong
tin ma con mang dén nhiing trai nghiém thu hat tryc
quan phong phu, ti video ngin, livestream, dén tro
chai tryc tuyén va ndi dung do ngudi dung tao ra.
Nhiing yéu t6 nay khong chi gitp ngusi dung giai
téa cing thing ma con lam tdng mtic do gén két véi
nén tang, khuyén khich ho tuong tac nhiéu hon véi
thuong hiéu, cong déng va cic ndi dung lién quan>C.
Vi vay, viéc tich hgp cac yéu t6 gidi tri vao chién lugc
truyén thong xa hoi khong chi giip doanh nghiép va
t6 chuic thu hut su chd y cia ngudi dung ma con gop
phén xdy dung mdi quan hé lau dai, ting cudng su
trung thanh va thac ddy hanh vi tham gia tich cuc.
Duia trén co s6 ly thuyét va cac nghién ctu trudce day,
gia thuyét dé xuét nhu sau:

Gia thuyét 4 (H4): Giai tri tac dong tich cic dén nhan
thitc cong dén.

Tinh kip thoi dong vai tro then chét trong viée giai
quyét khiéu nai ctia cong dan, dic biét trong béi canh
truyén thong xa hoi, noi cac thong diép tiéu cuc cd
thé lan truyén nhanh chéng va giy dnh hudng tiéu
cuc dén danh tiéng thuong hi¢u??. Phan héi nhanh
chéng khong chi giup kiém soat khung hodng truyén
thong ma con thé hién su chuyén nghiép va cam két
ctia doanh nghiép trong viéc ling nghe va dap tng
nhu cdu cta cdng dan. Bén canh t6c do xt ly, chit
lugng phan hoi cing 1a mét yéu t6 quan trong. Viéc
cung cdp nhiing phan héi dugc ca nhan héa, phi hgp
v6i tiing trudng hop cu thé, c6 thé giup khoi phuc
niém tin clia cong dan vao nha cung cip dich vu32.
Mot phan hoi mang tinh dong cam, minh bach va ¢
giai phép ro rang khong chi lam dju sy khong hai long
ma con bién mot cdng dan o trai nghiém tiéu cuc trd
thanh ngudi trung thanh va tham chi con gidi thiéu
thuong hiéu dén nhiing ngusi khac®. Do dé, trong
chién lugc quan ly quan hé cong dan, viéc két hgp ca
yéu t6 t6c d va chit lugng phan hoi la chia khéa dé
duy tri hinh anh thuong hiéu tich cuc va gia ting su
gin két ctia cong dan. Dua trén co s& ly thuyét va cac
nghién ctiu trude day, gia thuyét dé xudt nhu sau:
Gia thuyét 5 (H5): Kip thoi tdc dong tich cuc dén nhan
thiic cong dan.

Tim kiém thong tin trén cdc trang mang x4 hoi la ciu
tric chinh gifia nhiing ngudi ngang hang khi ho nhén
thic hodc trai nghiém san phdm, thuong hiéu hoic

cong ty hitu ich va thi vi*!. Cac nghién ctu trudc
day cho thdy hé thong thong tin huéng dén niém vui

tao ra céc hiéu tGing xa hoi va thic ddy tham gia va

dong gop vao cong dong thuong hiéu trén trang mang
xd h¢i**3>, Nghién cu cling néu ring viéc truyén
tai ndi dung nhanh chong va dé dang béng hinh thitc
truc quan sé hiéu qua hon 13 van ban thuan tdy. Mot
s6 phuong tién nhu video, trinh chiéu, d6 thi, biéu
d6 va d6 hoa thong tin c6 thé dugc stt dung dé€ co
dong thong tin cho ngudi dung mang xa hoi vi ching
hép dan, 16i cudn va than thién véi ngudi diing hon
va c6 xu huéng nhan dugc nhiéu lugt nhép, tweet va
retweet hon?. Do d6, bai dang tryc quan chia thong
tin lién quan dén thuong hiéu cing hoat ddong nhu
céc yéu t6 thuc ddy chinh d€ tao ra sy tuong tac va
thu hut ngudi tiéu dung tham gia vao cac hoat dong
lién quan dén thuong hiéu (thich, binh luan va chia
sé) trén trang mang xa hoi. Nghién ctiu sdu hon cho
théy rang vi ngudi tiéu diing dugc cung cép thong tin
hiiu ich nén ho c6 xu hudng cé thai do tich cuc doi
v6i cac quang cdo thong tin trén trang mang xa hoi>°.
Do dd, thong tin trong néi dung thic ddy sy tham gia
clia ngudi tiéu diing vao trang mang xa hoi. Dua trén
co s§ ly thuyét va cac nghién ctiu trude day, gia thuyét
dé xudt nhu sau:

Gia thuyét 6 (H6): Thong tin tac dong tich cuc dén
nhan thiic cdng dan.

T két qua téng quan ly thuyét va phat trién gia thuyét,
mo6 hinh nghién ctu dugc dé xudt nhu thé hién &
Hinh 1.

PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Nghién ctiu ép dung phuong phép dinh lugng nhim
xac dinh vai tro clia cac yéu t6 truyén thong trong
viéc nang cao hiéu qua trién khai CPDT. Bang khio
sat dugc xay dung dua trén téng hgp va ké thua cac
nghién ctu trudc d6 (xem Phu luc), st dung thang
do Likert 5 mtc (tii 1 - Hoan toan khong dong y dén
5 - Hoan toan déng y) d€ do ludng sdu nhom yéu t&
tac dong bao gém bién quan sat nhu Ca nhéan hod, Su
tuong tac, Xu hudng, Giai tri, Thong tin va Kip thoi.

Trong giai doan khao sat thti nghiém, di liéu dugc thu
thép tit 100 ngudi tham gia, trong d6 90 mau hop 1é
dugc dua vao phén tich so bo. Két qué kiém dinh do
tin cy cho thdy hé s6 Cronbach’s Alpha dat tii 0,70
trd 1én va hé s6 tuong quan bién téng cla cic bién
quan sat déu 16n hon 0,3 dam bao tinh nhét quan va
d6 tin cdy ctia thang do. Sau khi hoan thién bang hoi,
nghién ctu tién hanh khao sit chinh thiic trén 260
ngudi dan trong khoang thai gian tii thang 08/2024
dén thing 12/2024. Quad trinh thu thap di liéu st
dung phuong phap chon méu ¢é chu dich két hgp
v6i phuong phdp ldn cdu tuyét (snowball sampling)
- la cach chon ngudi khéao sat dya vao sy gidi thiéu
ctia nhiing ngudi trudc d6. Nghién ctiu tip trung vao
nhom déi tugng 1a nhiing ngudi da va dang st dung
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Yéu to truyén thong

Nhan thire cong
dédn

Hinh 1: D& xuat mé hinh nghién ctu [Nguén: tac gia dé xuat]

dich vu cong tryc tuyén trén nén tang CPDT tai Thanh
phé H6 Chi Minh. Cu thé, sau khi xac dinh dugc
nhém dai tugng muc tiéu, tac gia da dua vao su gidi
thiéu tit nhiing d6i tugng muc tiéu da thyc hién khao
sat d€ tim kiém céc d6i tugng khao sét tiép theo dya
trén mang luéi mdi quan hé ctia ho. Sau qud trinh lam
sach dit liéu, 226 mau hgp 1¢ dugc chon d€ dua vao
phén tich. Green két luin rang quy mo6 mau phai it
nhat la 50 + 8k, trong d6 k 1a s6 lugng bién doc lap
tham gia vao mo hinh*2. Do d6, ¢ miu t6i thidu
dugc udce tinh cho phuong trinh hoi quy da bién trong
nghién ctu nay la 98. Vi véy, véi kich thudc mau la
226, quy m6 mau cta nghién ctiu nay phit hgp cho
phén tich héi quy. Di liéu thu thap dugc xti ly bing
cac phuong phép théng ké, bao gom thong ké mo ta,
kiém dinh d9 tin ciy, phan tich nhan t6 khdm pha va
phén tich hoi quy bdi. Cac budc phan tich nay giup
xdac dinh mic d6 anh hudng cua tling yéu t6 truyén
thong, qua dé cung cdp co sd thuc tién va khoa hoc
nham t6i vu hoa hiéu qua trién khai CPDT.

KET QUA NGHIEN CUU

Théng ké mé ta mau nghién ciu

Két qua thong ké mo ta tang Bang 1 cho thdy, trén
mau khao sat gobm 226 ngudi cho thdy su phan bd da
dang vé gi6i tinh, d¢ tudi, nghé nghiép, thu nhéip va
trinh d¢ hoc vdn. Trong s6 ngudi tham gia, c6 89
nam (39,4%) va 137 nit (60,6%), cho thay ty 1é ni
tham gia khao sit chiém uu thé. V& d6 tudi, nhom
ti 36 dén 45 tudi chiém ty 1é cao nhat (34,1%), tiép
theo 1a nhém 26-35 tudi (25,7%), nhém 18-25 tudi
(17,7%), nhém 45-55 tubi (16,4%) va nhom trén 55
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tudi (3,5%). Xét vé nghé nghiép, nhém “Khac” chiém
ty 1é cao nhét (56,2%) bao gobm cong chtic, vién chiic
tai co quan nha nudc, khong c6 viéc lam, thit nghiép,
huu tri..., tiép theo 13 sinh vién (12,8%), lao dong tu
do (7,1%), kinh doanh tu do (10,6%) va nhéan vién
doanh nghiép ngoai nha nudc (4,4%), trong khi 8,8%
khong cung cdp thong tin. D46i véi thu nhép, nhém
6 thu nhap ti 7 dén dudi 10 triéu déng/thang chiém
ty 1& cao nhét (36,7%), tiép theo la nhém 11-15 triéu
dong (19,9%), dudi 7 triéu dong (12,8%), 15-20 triéu
dong (10,6%), trong khi thu nhép trén 20 triéu dong
chi chiém khodng 8,4%, va 11,5% tti ch6i cung cép. Vé
trinh d6 hoc van, phén I6n ngudi tham gia cé trinh
dd dai hoc (73,5%), tiép theo la nhém sau dai hoc
(15,5%), THPT (5,8%), dudi THPT (0,4%), va 4,9%
khong cung cdp thong tin. Nhin chung, két qua thong
ké phan dnh sy phan b6 da dang ctia miu khéo sit,
trong d6 nii giéi, nhom d¢ tudi trung nién, thu nhép
trung binh va trinh d¢ dai hoc chiém ty 1é cao nhit.

Panh gia do tin cay

K&t qua phén tich d¢ tin cdy thang do dugc trinh bay
trong Bang 2 cho thdy cic bién lién quan dén yéu té
truyén thong (ca nhan hda, su tuong tac, xu huéng,
gidi tri, kip thoi va thong tin) va nhén thiic cong dan
c6 do tin cdy cao, v6i Cronbach’s Alpha dao dong tu
0,819 (xu hudng) dén 0,907 (nhén thiic cong dan) déu
16n hon 0,7. Viéc x6a bat ky muc nao trong thang
do déu lam gidm Cronbach’s Alpha, chting minh méi
muc déu gép phéan quan trong vao d¢ tin cdy ctia bién.
Gi4 tri trung binh (Mean) ctia cic bién tui 3,76 (kip
thoi) dén 4,04 (thong tin) cho thdy mtic d6 dong y tu
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Bang 1: Két qua théng ké mé ta maunghién ciu [Nguén: Dit liéu dugc tac gia xi ly (2024)]

Thanh phin bic tinh

Gidi tinh Nam

Ni

18-25

26-35

36-45

46-55

Trén 55

To6i khong mudén cung cip
Trinh do Sau Pai hoc

Pai hoc

THPT

Duéi THPT

To6i khong muén cung cap
Thu nhap Trén 30 triéu dong
20-duéi 30 triéu

15- dudi 20 triéu

11- duéi 15 triéu

7- dudi 10 triéu

Duéi 7 triéu

To6i khong mudn cung cip
Nghé nghiép Doanh nghiép ngoai nha nuéc
Kinh doanh, bu6n ban

Lao dong tu do

Sinh vién

Khac

Khong mudn cung cip

Téan s6 Phén tram
89 39,4
137 60,6
40 17,7
58 25,7
77 34,1
37 16,4
8 35
6 27
35 15,5
166 73,5
13 5,8
1 0,4
11 4,9
10 4,4
9 4,0
24 10,6
45 19,9
83 36,7
29 12,8
26 11,5
10 4,4
24 10,6
16 7,1
29 12,8
127 56,2
20 8,8

trung binh dén cao va cong dan c6 xu huéng déng
y v6i cac ndi dung cta thang do, trong d6 théng tin
va xu huéng dugc dédnh gid cao nhét. Do 1éch chuin
(SD) tti 0,729 (thong tin) dén 0,836 (xu hudng) cho
théy su phén tdn di liéu & miic viia phai.

bénh gia su phu hop cia mé hinh

Két qua dédnh gid m6 hinh hoéi quy dugc trinh bay
trong Bang 3 cho théy gia tri p-value = 0,000, nhd hon
0,05, khéng dinh ring mo hinh c6 y nghia théng ké.
Trong khi d6 gi4 tri R va R? hiéu chinh phan énh
muc d6 gidi thich ctia cac bién doc lap ddi véi bién
phu thudc trong mé hinh. Trong d6, R? hiéu chinh la

chi s6 phéan anh chinh xdc hon muc d¢ phu hgp cta
md hinh so v6i R2. Gid tri ctia R? hiéu chinh dao dong
tit 0 dén 1, trong do gid tri cang cao thé hién mo hinh
c6 d¢ gidi thich tét hon. Thong thudng, mét mo hinh
¢4 R? hiéu chinh > 0,5 dugc xem 13 c6 y nghia manh,
trong khi R? hiéu chinh < 0,5 cho thdy mé hinh chua
dat muic d¢ giai thich t6t. Tuy nhién, mtic d6 y nghia
ctia R? hiéu chinh con phu thudc vao loai nghién ctiu
va dac di€m cua di liéu, khong nhat thiét phai vugt
qué 0,5 mdi dugce coi la phtt hgp. Trong nghién ctiu
nay, R2 hiéu chinh dat 0,57, 16n hon 0,5, cho thdy mo
hinh c6 mtic d¢ giai thich tuong déi t6t. Bén canh
do, gia tri Sig. ctia kiém dinh F-test 13 0,000, nho hon
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Bang 2: K&t qua danh gia dé tin cdy thang do [Nguén: Dit liéu dugc tac giad xi ly

(2024)]

Mai hoa Gid tri trung binh D¢ léch chudn  Cronbach’s
alpha

Ca nhéan héa (CNH) 3,9440 0,831 0,860

CNH1 3,863 0,982

CNH2 3,978 0,926

CNH3 3,991 0,914

St tuong tac (STT) 3,8923 0,821 0,864

STT1 3,894 0,932

STT2 3,854 0,934

STT3 3,929 0,911

Xu huéng (XH) 4,0059 0,740 0,836

XH1 3,996 0,877

XH2 4,097 0,843

XH 3 3,925 0,837

Giai tri (GT) 3,7935 0,836 0,855

GT1 3,659 1,004

GT2 3,894 0,908

GT3 3,827 0,934

Thong tin (T'T) 4,0457 0,729 0,864

TT1 3,973 0,838

TT2 4,035 0,821

TT3 4,128 0,809

Kip thoi (KT) 3,7655 0,807 0,842

KT1 3,796 0,968

KT2 3,708 0,911

KT3 3,792 0,908

Nhén thic cong dan (NTCD)  3,8584 0,822 0,909

NTCD1 3,673 1,037

NTCD2 3,735 0,957

NTCD3 3,827 1,016

NTCD4 3,938 0,917

NTCD5 4,119 0,864
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Bang 3: Két qua danh gia mé hinh [Nguén: Dit liéu dugc tac gia xi ly (2024)]

Mo T6ng binh df  Trungbinhbinh  F- p- R R2  R2hiéu Sai 6 chuén ctia
hinh phuong phuong test value chinh uéc lugng

Hoi 79,116 6 13,186 39,562 0,000 0,721 0,520 0,570 0,57732

quy

Phan 72,993 219 0,333

du

T6ng 152,109 225

0,05, xdc nhan raing mo6 hinh hoéi quy tuyén tinh boi
phu hgp véi tap di liéu va co thé st dung d€ phan
tich méi quan hé gitia cac bién.

Phan tich tuong quan va héi quy tuyén tinh
Ma trén tuong quan gitia bién phu thudc cam xuc tich
cuc va chin bién doc 1ap trong mo hinh dugc trinh bay
trong Bang 4 cho théy tt ca cac hé s6 Sig. déu nho
hon 0,05, xdc nhan rang cic bién doc lap c6 méi tuong
quan tuyén tinh véi bién phu thudc nhén thiic cong
dan ctia ngudi st dung dich vu cdng tryc tuyén trén
nén tang CPDT. Dong thoi, hé s6 tuong quan Pearson
(r) phan anh muc d¢ tuong quan tuyén tinh gitia tiing
bién doc lap véi bién kip thoi & mic tuong doi cao,
trong do gidi tri c6 tuong quan manh nhét, nhu thé
hién trong Bang 4.

Béng 5 cho thdy két qua hdi quy tuyén tinh boi v6i hé
s6 phéng dai phuong sai (VIF) ctia cdc bién doc lap
ndm trong khodng 2,028 dén 3,129. Gié tri VIF la 1<
VIF < 5; diéu nay chi ra rang cdc bién c6 tuong quan
vita phai v6i nhau, do d6 cac gid tri VIF nho tuong
ung véi cic bién trong mé hinh cho théy khong cé
vin dé vé da cong tuyén 3.

Sau khi kiém dinh hoi quy, ba bién giai tri, kip thoi
va thong tin c6 gia tri Sig. < 0,05, cho thiy cac nhan
t6 nay c6 y nghia thong ké va pht hgp véi mo hinh.
Nguoc lai, cic bién ca nhan héa, xu huéng va sy tuong
tac déu co Sig. > 0,05, dong nghia véi viéc cac bién nay
khong c6 ¥ nghia théng ké trong mé hinh. Diéu nay
dan dén viéc bac bo cac gia thuyét H1, H2, H3, trong
khi céc gia thuyét H4, H5, H6 dugc chdp nhén.

Két qua nay khing dinh ring trong béi canh nghién
cuu, giai tri, kip thdi va cung cdp thong tin 1 nhiing
yéu t6 c6 tac dong dang k€ dén nhén thic cta cong
dan vé dich vu cong truc tuyén trén nén tang CPDT,
trong khi cd nhin héa, xu hudng va su tuong tac
khong tao ra anh hudng c6 y nghia théng ké.

Vay két qua hoi quy dugc viét lai theo dang chua
chudn hoéa nhu sau:
NTCD=0,351+0,110*CNH+0,070*STT+
0,038*XH+0,208*GTT+0,262*KT+0,216*TT

THAO LUAN VA HAM Y QUAN TRI

Sau khi so sanh két qua nghién ctiu véi cac cong trinh
trudc d6 ciing cho thiy miic d¢ tuong dong va khac
biét dang luu y. Cu thé, ba yéu t6 dugc chdp nhén la
giai tri, kip thoi va thong tin déu c6 su thong nhat véi
cdc nghién ctu nhu 314446, cho théy vai trd ro rang
cla cac noi dung sinh dong, téc dé phan hoi nhanh
va thong tin r6 rang trong viéc nang cao nhén thic
cdng dan. Ngugc lai, cic gia thuyét lién quan dén ca
nhén hoa, tuong tac va xu hudéng lai khong dugc tng
hg, trai v6i cac nghién ciiu nén tang nhu?*2628, sy
khéc biét nay c6 thé dugc ly giai boi béi canh thuc
tién tai Viét Nam, noi cc yéu t6 nhu ca nhan hoa hodc
tuong téc trén nén tang dich vu cong truc tuyén van
con mang tinh hinh thitc va chua mang tinh thyc té
dé thuc ddy nhan thic ctia cong dan. Viéc ngudi dan
uu tién tinh hiéu qua va thuc tién hon so vé6i yéu t6
hinh thiic hay xu huéng trong truyén thong cong cing
1a mot dic diém ndi bat cdn dugc xem xét trong cac
chién lugc truyén thong CPDT sip téi.

Nghién ctu da khéng dinh vai trd quan trong clia cac
yéu td truyén thong trong viéc nang cao nhan thiic cta
nguoi dan vé CPDT, dic biét khi cic yéu t6 nay dugc
t6i uu hoa theo hudng kip thoi, mang tinh giai tri va
cung cdp thong tin ddy du. Viéc truyén tdi thong tin
nhanh chéng, chinh xdc va hdp dan khong chi gitp
ngudi dan dé dang tiép cin cac chinh sach ma con
tao dong luc thuc ddy su tham gia cha dong vao cac
hoat dong ctia CPDT. Cdc yéu t6 nhu gidi tri va tinh
cép nhét ctia thong tin ¢ anh hudng r6 rét dén miic
do nhan thic va quan tam cta cong dan. Do d¢, dé
nang cao hiéu qua truyén thong trong linh vuc nay,
céc cd quan chiic nang cdn chu trong cai thién nhiing
yéu t6 c6t 161 nay bing cich tao ra cac kénh tuong tac
mo, thuc ddy sy tham gia cta ngudi dan thong qua
ndi dung hdp din va ddm bao ring thong tin dugc
cap nhat mot cach lién tuc, chinh xéc. Nhiing né luc
nay khong chi giip ndng cao nhén thiic ma con ting
cudng su tin tudng va trach nhiém ctia cdng dan trong
viéc tiép nhén, phan hoi va déng gép y kién vao qua
trinh xay dung chinh sdch. Duéi day 1a m¢t s6 ham y
quan tri quan trong rut ra tit két qua nghién ctu.
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Bang 4: Két qua phan tich tuong quan [Nguén: Dii liéu duoc tac gia xi ly (2024)]

Bién dai dién CNH STT XH GTT KT TT NTCD
CNH 1
STT 0,771** 1
XH 0,641** 0,690** 1
GTT 0,595%* 0,600** 0,511** 1
KT 0,461** 0,495%* 0,464** 0,646** 1
TT 0,548** 0,485** 0,480** 0,664** 0,632*%* 1
NTCD 0,536** 0,526** 0,473** 0,630%* 0,616** 0,605** 1
Ghi chit: Hé s tuong quan c6 y nghia & mtic 0,01**
Bang 5: K&t qua phan tich hdi quy tuyén tinh [Ngudn: Dit liéu dugc tac gia xi ly (2024)]
Bién doc Hé s6 chua chudn hoa Hé s6 da chudn t-value p-value Pa cong tuyén
lap héa
Sai s6  Beta Tolerance VIF
chuin
Hang s6 0,351 0,251 1,399 0,163
CNH 0,110 0,079 0,112 1,407 0,161 0,348 2,877
STT 0,070 0,083 0,070 0,842 0,401 0,320 3,129
XH 0,038 0,075 0,034 0,503 0,616 0,476 2,102
GTT 0,208 0,072 0,211 2,880 0,004 0,406 2,460
KT 0,262 0,068 0,257 3,856 0,000 00,493 2,028
TT 0,216 0,078 0,191 2,762 0,006 0,457 2,187

Ghi chu: Bién phu thu¢c: NTCD

Thif nhdt, viéc nang cao chit lugng ngudn tin trén cac
nén tang truc tuyén ctia chinh pht cin dugc két hgp
chat ché véi viéc cung cdp dich vu cong truc tuyén
nhdm t6i uu hoa trdi nghiém ctia ngudi dan. DE dat
dugc di€u nay, thong tin dugc ding tai khong chi can
dam bao tinh chinh xdac, ddy dt ma con phai c6 gid tri
thuc tién, gitp ngudi dan dé dang tiép c4n va nhin
thiic r6 nhiing lgi ich ma CPDT mang lai. Khi hé
théng thong tin dugc t6 chitic khoa hoc, truc quan
va dé hiéu, ngudi dan sé cam thdy thuén tién hon
trong viéc tim kiém, tra ctiu cic ndi dung cin thiét,
tit d6 néng cao kha nang tiép cin va st dung cic dich
vu cong truc tuyén mot cach hiéu qua hon. Ngoai
ra, thong tin tryc tuyén vé CPDT cn dugc cip nhit
thudng xuyén va dugc trinh bay theo cach dé tiép can
dé ngudi CPDT thuc hién va cdc dich vu cong hién c6
trén nén tang s6. Viéc cdi thién chat lugng thong tin
khong chi gitp gidm thiéu nhiing rao can trong qua
trinh ti€p c4n dich vu co6ng ma con nang cao mtic do
tin tudng ctia ngudi dan déi véi hé thong CPDT. Khi
thong tin dugc cung cip mot cach ro rang, dé hiéu va
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tric quan, ngudi dan sé cha dong hon trong viée tim
kiém, stt dung va tuong tac véi cac dich vu truc tuyén,
ttt d6 gop phan thuc ddy qua trinh chuyén d6i s6 trong
linh vyc hanh chinh cong mdt cach toan dién va bén
viing.

Thii hai, d€ ning cao hiéu qua cua CPDT va thuc ddy
su tham gia tich cyc ctia ngudi dan vao céc dich vu
cdng truc tuyén, Chinh pht cAn nhanh chéng dap ting
nhu cdu thong tin va tang cudng tuong tac trong qua
trinh phéan hoi khiéu nai ctia c6ng dan. Mot hé thong
CPDT hiéu qua khong chi don thuén la mét nén tang
cung cdp dich vu hanh chinh ma con phéi dong vai tro
la cAu ndi gitp co quan nha nudc ling nghe, tiép nhén
va xu ly cac phéan hoi tlf ngudi ddn mot cach nhanh
chéng, minh bach. Viéc chinh quyén kip thoi phan
hoi cc thic mac, khiéu nai sé khong chi gitp ngudi
dén giai quyét vin d€ mot cach thuén tién ma con gop
phén x4y dung niém tin vao hé théng hanh chinh céng
tryc tuyén. Trong bdi canh mang xa hoi ngay cang
trd thanh mot kénh giao tiép quan trong gitia chinh
quyén va ngudi dan, viéc chinh pha st dung cic nén
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tang nay dé tiép nhan va x ly khiéu nai mét cach kip
thoi 1a diéu can thiét. Mot hé thong CPDT hoat dong
hiéu qud cin ddm béo ring cdc phan dnh cta ngusi
dan trén mang xa hoi dugc tiép nhén nhanh chéng,
phén loai hop Iy va xti Iy mot cach minh bach, gitp
cai thién chat lugng dich vu céng truc tuyén. Khi
chinh quyén thé hién dugc sy cha dong trong viéc
tuong tac v6i cong dén va c6 co ché phan hoi linh
hoat, ngudi dan sé cé xu hudng tin tudng hon vao hé
théng quan ly nha nudc va sdn sang st dung cic dich
vy cong truc tuyén mot cach thudng xuyén hon. Piéu
nay khong chi gép phan nang cao hiéu qua cia CPDT
ma con gitp chinh quyén cai thién hinh anh, tao dung
mot nén hanh chinh cong hién dai, ldy ngudi dan lam
trung tdm va hudng ti su phat trién bén viing trong
ky nguyén sé.

Thit ba, d€ thu hat su chd y ctia ngudi dan va khuyén
khich ho quan tdm nhiéu hon dén cic dich vu cong
tryc tuyén, cac kénh truyén thong ctia chinh pht cin
da dang héa noi dung truyén tai, dac biétla tang cuong
yéu t6 gidi tri trong thong tin dugc cung cdp. Viéc
16ng ghép céc ndi dung hdp dan, sinh dong vao céic
chién dich truyén thdéng khong chi gitp ngudi dan
tiép nhén théng tin mét cach tu nhién ma con tao
su hiing thu, tit d6 ndng cao mtuic d¢ tuong tac va st
dung dich vu cdng tryc tuyén. Nha nudc can d6i méi
cach thiic truyén tai thong tin trén cdc nén tang truyén
thong xa hoi cia CPDT, tan dung cic phuong phap
sang tao nhu video truc quan, d6 hoa thdng tin (in-
fographic) hay cac hinh thitc k€ chuyén hép dan dé
lam cho néi dung tré nén tha vi hon. Khi ngusi dan
cam thdy hiing thu va c6 trai nghiém tich cyc véi cac
nén tang nay, ho sé c6 xu huéng chtt dong tim hiéu
va sti dung cac dich vu cong truc tuyén thuong xuyén
hon. Dic biét, trong béi canh buing né thong tin hién
nay, viéc chinh pht cung cip nhiing ndi dung c6 gia
tri, dé hiéu va c6 tinh tGng dung cao 1a v6 cing quan
trong. V&i lugng thong tin khéng 16 ma ngudi dan
tiép can moéi ngay, néu cic kénh truyén thong cta
chinh pha khéng cung cdp néi dung du hdp dan va
thiét thuc, thong tin c6 thé dé dang bi bo qua. Do
d6, chinh quyén can dam béo rang céc cdng thong tin
dién ti khong chi 1a noi cung cip dich vu cong ma
con la nguon thong tin déng tin cay, gitp ngudi dan
dé dang tim kiém va tiép can nhiing ndi dung can thiét
mot cach chinh xdc, nhanh chéng. Khi chinh phu xay
dung dugc mot hé sinh théi truyén thong hiéu qua,
két hop chit lugng ndi dung thong tin cung cép, su
tuong tac va yéu t6 gidi tri, ngusi dan sé c6 xu huéng
lua chon cc kénh chinh théng thay vi tim kiém thong
tin tit cdc ngudn khong chinh thong, qua d6 nang cao
hiéu qua st dung dich vu cong truc tuyén va gép phan
vao sy phat trién ctia CPDT.

Cudi ciing, két qua nghién ctiu cho thdy ring cic yéu
t6 nhu xu hudéng, ca nhin hoéa va muc d6 tuong tac
khong cé tac dong c6 y nghia théng ké d6i véi nhan
thiic ctia ngudi dan vé viéc st dung dich vu cong truc
tuyén trén nén tang CPDT. Nhu véy, mic du nhiing
yéu t6 nay c6 thé dong vai trd quan trong trong nhiéu
linh vyc khéc ctia truyén thong s6, nhung trong béi
canh dich vu cong truc tuyén, chung chua du d€ tao
ra sy thay d6i dang ké trong nhén thiic ctia cdng dan.
Nguoi dan c6 thé quan tdm dén cac xu hudéng cong
nghé mdi, su cd nhan hoa trong trai nghiém st dung
va muc do tuong tac véi chinh quyén, nhung nhiing
yéu t6 nay khong quyét dinh truc ti€p viéc ho c6 nhan
thiic cao hon vé dich vu cong truc tuyén hay khong.
Do do, thay vi dan trai nguon lyc vao cac yéu t6 khong
mang lai tdc dong r6 rét, chinh quyén cén tép trung
vao nhiing thanh t6 c6 anh hudng manh mé hon dén
nhan thic va hanh vi st dung dich vu cong truc tuyén
ctia ngudi dan. Cac chinh sach cdn uu tién ning cao
chét lugng noi dung thong tin, ddm bao tinh minh
bach va dé ti€p cin, dong thai cai thién tinh tién lgi,
toc do xu ly va su dang tin cy cua dich vu cong truc
tuyén. Ngoai ra, viéc ting cuong chién lugc gido duc
s6, cung cip hudng dan chi tiét vé cich stt dung dich
vu cdng truc tuyén va té chiic cac chuong trinh ning
cao nhan thic sé ¢6 tic dong thuc t€ hon dén viéc
thuc d4y ngudi dan tiép can va st dung cic nén tang
ndy. Bang cich dinh hudéng chinh sich theo hudng
tap trung vao cic yéu t6 thuc sy manglai gia tri, Chinh
phtt ¢6 thé nang cao hiéu qua trién khai CPDT, ting
cuong mic d¢ tham gia cia cong dan va gép phin
x4y dung mot hé thong hanh chinh cong hién dai, linh
hoat va bén viing.

KET LUAN

Nghién ctiu xac nhan cac yéu t6 gidi tri, kip thoi, va
thong tin nidng cao nhan thiic cong dan vé CPDT,
nhu Yadav va cong su?3da chi ra trong nghién ciiu
vé truyén thong xa hoi. Tuy nhién, nghién ctiu bac
bd tac dong ctia cd nhan hoa, xu hudng, va tuong tac,
trai v6i phét hién ctia?®. Két qua nhdn manh cin noi
dung hép dan, chinh xac, va phan hoi nhanh d€ thuc
ddy st dung dich vu cong. Cac phét hién b sung ly
thuyét truyén thong chinh sich, cu thé 13 thong tin
trén CPDT, dua ra ham y thuc tién cho chién lugc
truyén thong cac dich vu cdng truc tuyén.

Tém lai, nghién ctu nay da khdng dinh vai trd quan
trong ctia cdc yéu td truyén thong trong viéc nang cao
nhan thic ctia ngusi dan vé CPDT, dac biét khi cic
yéu t6 ndy dugc t6i uu hoa theo huéng kip thoi, mang
tinh gidi tri va cung cép thong tin ddy du. Két qua
cho théy rang viéc truyén tai thong tin nhanh chéng,
chinh xdc va hip dan c¢6 tdc dong manh mé dén mic
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d6 nhén thic va quan tam clia ngusi dan, dong thoi
g6p phén thac ddy su tham gia chu dong vao cic hoat
dong ctia CPDT. Mit khac, cic yéu t6 nhu xu hudng,
c4 nhan héa va miic d6 tuong tac khong c6 anh hudng
dang ké dén nhan thiic ctia ngudi dan, cho théy cin
¢6 su diéu chinh trong chién lugc truyén thong dé tap
trung vao nhiing yéu t6 mang lai hiéu qua cao hon.
Nhiing phat hién nay khong chi gép phan lam r6 vai
tro clia truyén thong trong linh viie CPDT ma con dua
ra nhiing ham y quan tri quan trong nhim nang cao
hiéu qua st dung dich vu cong truc tuyén trong boi
canh chuyén ddi s6 tai Viét Nam.

Hudng nghién ctu trong tuong lai c6 thé tap trung
vao mot s6 khia canh quan trong nham mé rong va
hoan thién cac két qua hién c6. Thi nhét, cac nghién
ctiu tiép theo c6 thé di sau vao viéc danh gia tic dong
cta cac yéu t6 khac nhu mic d6 tin tudng vao hé
théng CPDT, nhan thiic vé bao mét thong tin va mtic
do sdn sang chuyén ddi s6 cta cong dan. Thi hai,
nghién ctiu ¢6 thé md rong pham vi tiép cin bang cach
so sanh gitia cdc nhém déan cu khéc nhau, ching han
nhu nhém c6 trinh d céng nghé cao so v6i nhém
it tiép cln cong nghé, hodc gitta cic dia phuong cé
muc do phét trién CPDT khéc nhau. Nhin chung,
nghién ctiu nay da gop phan cung cdp nhiing bing
chiing quan trong vé tac dong ctia truyén thong doi
v6inhan thic vé CPDT, dong thoi mo ra nhiéu huéng
nghién ctu tiém nang trong tuong lai. Bdng cich tiép
tuc khdm phd va diéu chinh cac yéu t6 anh hudng dén
nhén thitc va hanh vi cia ngudi dén, cac co quan chic
nang c6 thé xay dung nhiing chién lugc truyén thong
hiéu qué hon, thuc d4y su tham gia ctia cong d4n va
néng cao chat lugng dich vu cong truc tuyén, tit d6
g6p phén phét trién moét nén hanh chinh céng hién
dai, minh bach va bén viing trong thoi dai s6.

DANH MUC TU VIET TAT

CPDT: Chinh phu dién tu

EGDI: Chi s6 phat trién Chinh phu dién tt

DTTI: B) chi s§ danh gid chuyén déi s6

PCI: Chi s6 ndng luc canh tranh cép tinh

PAPI: Chi s6 hiéu quéa quan tri va hanh chinh cong
cdp tinh

EFA: phan tich nhan t6 kham pha

XUNG POT LOI iCH

Nhém tac gia xin cam doan rang khong c6 bt ki xung
dot lgi ich nao trong cong b bai bao

DPONG GOP CUA TAC GIA

Téac gia Nguyén Thi Kim Tuoi chiu trach nhiém néi
dung: Phat trién y tudng nghién ctu téng thé, téng
hgp co s6 1y luan, xac dinh phuong phép nghién ctu,
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thu thip va phén tich dii liéu, trinh bay két qua nghién
ctiy, ra sodt tong thé bai bdo.

Tac gia Lé Tran Phudc Mai Hoang chju trach nhiém
ndi dung: Tham gia phat trién y tudng nghién ctu
tong thé, phan tich di liéu, viét phan giGi thiéu, két
luan va ra sodt toan bai.

Tac gia Pao Vin Han chiu trach nhiém néi dung:
Tham gia dong gdp y tudng nghién ctiu téng thé, ra
sodt téng thé bai bao va viét phan thao luin két qua
nghién ciu.

PHU LUC
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Bang 6:

Yéu t6

Ngudn

Céc Yéu t6 truyén thong

Cé nhan hoa

Su tuong tac

Xu huéng

Giai tri

Kip thoi

Thong tin

Yadav va cong su 2z

Yadav va cong sy

Yadav va cong sy >

Masadeh va cong

syt

Kujur va cong sy *®

Honora va cong su &

Céc thanh phan chinh

Phuong tién truyén thong xa hoi ciia Chinh
phu dién tt dua ra cac d€ xudt vé thuc hién
dich vu cong truc tuyén theo yéu cdu ctia toi
To6i cam thdy nhu cdu ctia minh dugc dap ting
béng céc st dung mang xa hoi Chinh phu
dién ti

Phuong tién truyén thong xa hoi ctia Chinh
phu dién ti tao diéu kién cho viéc cd nhan
héa tim kiém thong tin

Phuong tién truyén thong xa hoi ctia Chinh
pht dién tt cho phép tdi chia sé va cap nhat
ndi dung hién c6

Phuong tién truyén thong xa héi tuong tac
thudng xuyén véi ngudi theo doi va ngusi
thuc hién dich vu cdng truc tuyén

Phuong tién truyén thong xa hoi ctia Chinh
pht dién tt tao diéu lién thuén lgi tuong tac
hai chiéu gitia t6i v6i co quan nha nuéc
Thong tin hién thi trén Chinh phu dién ti la
thong bdo dugc cap nhit méi nhat

Biét cach st dung dich vu cong truc tuyén
trén Chinh phu dién t 13 bat kip xu hudng
Céc néi dung lién quan dén Chinh phu dién
ttt déu c6 san trén phuong tién truyén thong
xa hoi

Noi dung tim théy trén phuong tién truyén
thong xa hoi ctia Chinh phui dién tui c6 vé tha
Vi.

That tuyét voi khi stii dung Chinh phu dién
t.

Thu thép thong tin qua Co6ng thong tin
Chinh phu dién t kha 1a tha vi.

Chinh pht dién ti khong ton qua nhiéu thoi
gian d€ phan tng khiéu nai ma to6i da dang
trén trang mang xa hoi ctia ho.

Chinh pht dién tt phan héi khiéu nai ma toi
da dang trén mang x4 hoi rat nhanh chéng.
Chinh phu dién ti nhanh chéng xu ly cac
khiéu nai ma t6i da dang trén trang mang xa
héi ctia ho

Thong tin tryc tuyén vé Chinh phu dién tt 1a
ngudn thong tin cd gid tri va tién loi vé Chinh
phu dién tu

Thong tin tryc tuyén vé Chinh phua dién tu
cho t6i biét cic tinh ning t6i dang tim kiém
vé dich vu cong truc tuyén

Ma hoa

CNH1

CNH2

CNH3

STT1

STT2

STT3

XH1

XH2

XH3

GT1

GT2

GT3

KT1

KT2

KT3

TT1

TT2

Continued on next page
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Table 6 continued

Yéu t6 Nhan thic

Nhén thtic
cong dan vé

Al-Hujran va cong
su ?

Thong tin truc tuyén vé Chinh pha dién tu
gitip toi cdp nhit thong tin vé cac thu tuc
hanh chinh (dich vu cong truc tuyén) c6 trén
nén tang s6

Toi thdy dung dich vu cong truc tuyén rat dé
dang

Dich vu cong truc tuyén ctia Chinh phu dién
tt o rang va dé hiéu

Toi dé dang lam dugc cac dich vu cdng truc
tuyén trén Chinh phu dién t ma tdi cdn
Dich vu cong truc tuyén trén Chinh phu dién
tt cho phép tdi lam dugc nhiéu viéc hon niia
Toi thdy dich vu cong truc tuyén rat hitu dung

TT3

NTCD1

NTCD2

NTCD3

NTCD4

NTCD5
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ABSTRACT

This study evaluates the role of key communication factors - customization, interactivity, trendiness,
entertainment, informativeness, and timeliness - in enhancing citizens' awareness of e-government
online public services. The research is situated in the urgent context of improving the effectiveness
of policy communication during a period in which the Vietnamese Government is accelerating dig-
ital transformation and the provision of online public services. To achieve this purpose, this study
conducted an online survey with 226 citizens who have used or are currently using online public
services in Ho Chi Minh City, one of the leading cities in implementing e-government initiatives.
A quantitative research method was employed with the support of SPSS software. The collected
data were analyzed through reliability testing, exploratory factor analysis (EFA), and multiple regres-
sion analysis to assess the measurement scales and to examine the relationships proposed in the
research model. The findings reveal that three communication factors such as timeliness, entertain-
ment, and informativeness exert a statistically significant and positive impact on citizens' awareness
of online public services. By contrast, the effects of customization, interactivity, and trendiness were
found to be statistically insignificant in this study's context. The study contributes to the literature
by clarifying the differentiated role of each communication factor in enhancing the effectiveness of
e-government implementation. It highlights the importance of timely, accurate, and easily accessi-
ble information, while also suggesting that entertainment elements can be strategically integrated
into communication to capture citizens' attention to online public services of e-government and
encourage citizens to learn more about these online services. This contributes to improving the
effectiveness of e-government communication policies in enhancing people's understanding of
online public services currently being deployed in Vietnam.

Key words: communication policy, citizen awareness, e-government, online public services,
social media
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