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Chét lwong dich vu cong truc tuyén ta1 Ha NoO1:
Bang chiing thuc nghiém tir trai nghiém cua nguoi st dung

Pham Ngoc Huong Quynh'*, Nguyén Thi Ngoc Mai?

"Truong Dai hoc Kinh té - Pai hoc Quéc gia Ha Noi
S6 144 Puong Xudn Thity, Phuong Cau Gidy, Ha Noi, Viét Nam
’Hoc vién Hanh chinh va Quan tri cong
S6 77 Nguyén Chi Thanh, Phirong Giang Vé, Ha Néi, Viét Nam

Tém tit: Nghién ctru nay danh gia chét luong dich vu cong truc tuyén tai Ha Noi dua trén trai
nghiém cuia ngudi sir dung. Dit lidu dugc thu thap thong qua khao sat 209 ca nhan va to chirc di va
dang sur dung dich vu cong truc tuyén cép d6 3 va 4. Dt liéu sau d6 dugc xu 1y bé'lng phén mém
SPSS 20 va Amos 20, 4p dung mé hinh ciu tric tuyén tinh (SEM) dé kiém dinh mé hinh nghién ctru
va céc gia thuyét. Két qua cho théy chat luong thong tin la yéu t ¢6 tac dong manh nhét dén chét
lwong dich vu cong truc tuyén, t1ep theo 1a chat lwong hé thong, tinh tin cdy, hiéu qua va yéu t6 hd
trg. Nhitng phat hién nay cung cap co sé khoa hoc quan trong dé chinh quyén va cac co quan lién
quan xay dyng, diéu chinh cac giai phap nham cai thién hiéu qua van hanh va ning cao chat luong

dich vu cong truc tuyén tai Ha Noi.

Tir khéa: Chat luwong dich vy, dich vu cong truc tuyén, trai nghi€ém cla nguoi st dung, Ha Noi.

1. Pit van dé

Xay dung va phat trién Chinh phu dién tu,
v6i dich vu cong truc tuyén (DVCTT) déng vai
tro tru cot, di tré thanh xu hudng tit yéu trong
tién trinh hién dai héa nén hanh chinh trén pham
vi toan cdu (Pham & cong sy, 2023). Viée trién
khai DVCTT mang lai nhiéu lgi ich quan trong
nhu rat ngan thoi gian xir Iy thu tuc, giam chi phi
giao dich, han ché tinh trang nhiing nhiéu, dé)ng
thoi nang cao tinh minh bach va trach nhiém giai
trinh trong hoat ddng cong vu (Nguyen &
Nguyen, 2021). Theo udc tinh cia UNDP
(2024), cai thién chat lwong DVCTT c6 thé giup
tiét kiém téi 0,5% GDP cho nén kinh té, qua d6
dong gop dang ké vao tang truong kinh té qudc gia.

Tai Viét Nam, Chinh pht xac dinh cai cach
hanh chinh va phat trién DVCTT la mét trong
nhitng nhiém vu trong tim nham nang cao hi¢u
I, hiéu qua quéan 1y nha nudc. Bao cdo Chi sb
phat trién Chinh phu dién tir (EGDI) nam 2024
cho théy Viét Nam da tang 15 bac so vdi nam
2022, xép thir 71/193 quédc gia va lan dau tién
thuéc nhom “Rét cao” (UN, 2024). Pay 1a thanh
tuu ndi bat ké tir khi Viét Nam tham gia danh gia
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EGDI tir nam 2003. Tuy nhién, khao sat cia Bo
Thoéng tin va Truyén thong (2023) cho théy chat
luong cung cap DVCTT van con han ché: trong
s0 83 cong dich vu cong va hé thong thong tin
giai quyét thu tuc hanh chinh dugc danh gia tir
g6c nhin trai nghiém nguodi dung, chi 2 bd va 9
dia phuong dat muc “tot”; ty 1€ hd so dién tur tu
thue hién mai dat 18,2%.

Ha Noi 1a dia phuong dan dau ca nudc trong
trién khai DVCTT; tuy nhién, qua trinh thyc hién
van dbi mit v6i nhiéu thach thirc nhu quy trinh
xtr Iy chua t6i wu, han ché vé két ndi va chia sé
dit liéu, cung vé6i kho khan trong viée tiép can
cong nghé ciia mot s6 nhom dan cu. Nghién ciru
nay tap trung vao cic DVCTT muc d6 3 va 4,
nhom dich vu c6 mure do tuong tac truc tiép cao
nhu dang ky kinh doanh, cap phép xay dung,
dang ky khai sinh, cap doi gidy phép lai xe. Khao
sat duoc tién hanh tir thang 9 dén thang 11 nam
2024, v6i dbi twong 1a nguoi dan, td chic va
doanh nghiép da hodc dang st dung DVCTT.
Muc tiéu la do luong chét lugng dich vu dya trén
cac tiéu chi: chit luong hé thong, chét lugng
thong tin, do tin cay, mic d6 hd tro nguoi ding
va hiéu qua st dung. Két qua ky vong sé xac dinh
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mic d6 anh huong cia timg yéu té dén chat
luong dich vu, tir d6 dé xuét cac giai phap nang
cao trai nghiém nguoi dung va hiu qua vén
hanh. Diéu nay gbp phan thuc hién thanh
cong Chuong trinh Chuyen d6i s6 qudc gia va
Chién lugc phat trién Chinh phu dién tir giai
doan 2021-2025.

2. Co s Iy thuyét va gia thuyét nghién ciru

2.1. Ly thuyét nén vé danh gid dich vu céng truc
tuyén

Theo Nguyen va cong sy (2024), DVCTT la
hinh thirc cung cap dich vy hanh chinh cong trén
moi trudng mang, gop phan hién thuc hoa Chinh
phu dién tr va tao thuan lgi cho tuong tac gilra
nguoi dan, doanh nghip va co quan nha nudc
(Nghi dinh s6 43/2011/ND-CP; Théng tu sb
32/2017/TT-BTTTT). Nghi dinh s6 42/2022/NP-
CP da phan chia 4 mirc d¢, trong d6 muc 3 va 4
yéu cau xir Iy toan bd quy trinh tryc tuyén.

Nghién ctru ké thira va két hop nhiéu mo
hinh 1y thuyét khac nhau. Trudc hét, Gronroos
(1984) phéan tach chat luong dich vu thanh ba
khia canh: chat luong chirc ndng, chét luong ky
thuat va hinh anh, phu hop dé danh gia mue do
chuyén nghlep cua quy trinh x{ ly hé so, do
chinh xac ctia két qua va uy tin ciia cong dich vu
cong. Mo hinh E-S- QUAL cua Kang va James
(2004) m¢ rong sang moi tru(mg s6, nhin manh
hi¢u qua, tinh san sang va quyén rleng tu, qua do
ho trg do 1u0ng téc do xur Iy, mirc d6 on dinh cua
hé théng va kha ning bao mat thong tin.
WebQual 4.0 (Barnes & Vidgen, 2004) tap trung
vao giao dién, chit luong thong tin va tuong tac,
giup phan tich trai nghiém ngudi dung trong qua
trinh tim kiém, tiép nhan va xu 1y thong tin. M6
hinh e-GovQual (Papadomlchelakl & Mentzas,
2012) bd sung cac yeu t6 niém tin va hd tro cong
dan, phan anh moi quan h¢ tin cdy gitta chinh
quyén va nguoi dan. Cudi cing, IS Success
Model (Delone & McLean, 2003) tich hop ba
yeu to chat luong thong tin, chat luong hé théng
va chit lugng dich vy, 1am 1 tac dong téng hop
cua chung dén murc d6 str dung va sy hai long
Su két hop cac mé hinh nay cho phép nghién ciru
khong chi danh gia riéng l¢ ting khia canh ma
con xem xet m01 quan hé tuong tac gura cac yeu
td, tir d6 dé xudt giai phap ning cao chét luong
DVCTT tai Ha Noi.

2.2. Cac gid thuyét va mé hinh nghién ciru

Béo cao cua BO TThong tin va Truyen thong
(2023) chi ra 5 han ché ndi bat trong trién khai

DVCTT tai Viét Nam: (i) thiéu tinh ning toan
trinh, (ii) quy trinh chua t&i wu, (iii) bat cap trong
két nbi dir liéu, (iv) kho tiép can véi nguoi
khuyét tat, va (v) han ché trong bao v€ dir li¢u ca
nhan. Tir thyc tién nay, nghién ctru d& xuat mo
hinh danh gia chat lugng DVCTT véi 5 thanh
phan: Chét lugng hé thong, Chat lugng thong tin,
Do tin cay, Su hd tro va Tinh hiéu qua. Mo hinh
dugc xdy dung dua trén su ké thira ¢6 chon loc
tir cac khung 1y thuyét Gronroos, IS Success, e-
GovQual, WebQual 4.0 va E-S-QUAL, nhim
phan anh day du cac yéu t6 ky thuat, ndi dung va
trai nghiém nguoi dung.

Céc gia thuyét nghién ciru dugce xay dung
dua trén co so ké thira va tong hop nhiéu mo
hinh, 1y thuyét truéc ddy. Thir nhat, ké thira khai
niém “tinh kha dung” tir WebQual 4.0 va “su san
sang cua hé théng” tir E-S-QUAL, chét lugng hé
théng bao gdm tinh 6n dinh, téc do xur 1y, kha
nang dap Ung va giao dién than thién, dugc
chting minh c6 anh huéng tich cuc dén sy hai
long (Wang & Liao, 2008; William & Ephraim,
2003) — Gia thuyét H1: Chat luong hé thong co
anh huéng tich cuc dén chit lwong DVCTT. Thir
hai, dua trén WebQual 4.0 va IS Success, chét
lugng thong tin dugc do luong qua do chinh xac,
day du, d& hiéu va tinh cip nhat, anh hudng
manh dén niém tin va sy hai long (McKnight &
cong sy, 2002; Veeramootoo & cdng su, 2018)
— Gia thuyét H2: Chat lugng thong tin c6 anh
huong tich cuc dén chat lugng DVCTT. Th ba,
tir Gronroos va E-S-QUAL, d¢ tin c@y phan anh
kha ning cung cép dich vy chinh xac, bao mét va
nhat quan, dugc nhiéu nghién ctru khing dinh 1a
yeu t6 quan trong (Santa & cong sy, 2019;
Sharma & Lijuan, 2015) — Gia thuyét H3: Do
tin cdy c6 anh huéng tich cuc dén chit luong
DVCTT. Thtt tu, dya trén “chét lugng tuong tac”
cia WebQual 4.0, sy hd trg bao gom gidi dap
thic méc, hudéng dan sir dung va hd tro k¥ thuat,
c6 tac dong tich cuc dén su hai long (Ahmad &
Khalid, 2017) — Gia thuyét H4: H) trg ngudi
ding co anh huong tich cuc dén chét lugng
DVCTT. Cubi cing, ké thira tir E-S-QUAL, tinh
hiéu qua phan anh khé nang gitp nguoi dung dat
muc tiéu nhanh va téi wu quy trinh, dugc chimg
minh anh huéng dén ¥ dinh sir dung va su hai
long (Carter & Belanger, 2005) — Gia thuyét
H5: Hiéu qua co anh hudng tich cyc dén chat
luong DVCTT.

Mo hinh nghién ctru dé xuét dugc trinh bay
o Hinh 1.



VNU Journal of Economics and Business, Vol. 5, No. 5 (2025) 70-77 73

Chét lwong hé thong

Chat lwong thong tin

Do tin cay

Chat lugng
DVCTT

HO tro ngudi dung

Hiéu qua

Hinh 1: M6 hinh nghién ctru
Nguon: Bé xuat cia nhom tac gia.

3. Phwong phap nghién ctru

Nghién ctu ap dung phuong phap dinh
luong, bt ddu véi viée xdy dung thang do cho
céc khai niém trong mo hinh dya trén 1y thuyét
va nghién ctru trude. Thang do duoc dich sang
tiéng Viét, thao ludn v&i nhom chuyén gia
Trudng Pai hoc Kinh té — Pai hoc Qudc gia Ha
Noi dé dam bao tinh r& nghia va phu hop bdi
canh. Sau khi hi€u chinh, thang do chinh thirc
duoc sir dung v6i thang Likert 5 diém. Khao sat thir
trén 10 nguoi dé danh gia do tin ciy trude khi trién
khai chinh thirc.

Dbi tugng khao sat bao gdm ca nhan, doanh
nghiép va té chirc da hoic dang sir dung DVCTT
tai Ha N6i. Dir liéu duoc thu thap trong giai doan
tir thang 9 dén thang 11 ndm 2024 thong qua hinh
thirc khao sat truc tuyén bang Google Form két
hop v6i phét phiéu truc tiép tai mot s6 quan va
huyén trén dia ban thanh phd. Bang hoi duoc
thiét ké gdm hai phan: thong tin nhan khau hoc
clia nguoi tra 161 va hé théng cau hoi danh gia
chat lugng dich vu theo cac tiéu chi nghién ciru.
V6i 31 bién quan sat, kich thudc mau t6i thiéu
can dat 155 (Hair & cong su, 2014); nghién ctru
thu dugc 209 phan hdi hop 18, dap tng yéu cau
phan tich.

Dit liéu duoc ma hoa va xtr Iy bang Excel,
phén tich trén SPSS 20 va Amos 20. Cronbach’s
Alpha duoc sir dung dé kiém dinh do tin cay;
EFA nham kham pha ciu tric nhan t6; CFA dé
danh gia mtrc dd phu hop mé hinh qua cac chi s6
CFL TLL RMSEA va Chi-square/df. Cudi cung,
SEM duoc 4p dung dé kiém dinh gia thuyét va
mdi quan hé giita cac bién, két hop bootstrap va
kiém tra chéo dé danh gia d6 bén mé hinh.

4. Két qua nghién ciru va thio luin

4.1. Pdc diém mau khao sat

S liéu str dung trong phan tich tir 209 mau
hop 1€ dugc phan loai theo nhom céc ti€u chi
khac nhau. Dir liéu khao sat cho thay da s6 nguoi
tham gia thudc do tudi tir 25-34 (39,2%) va dudi
25 tudi (29,7%), cho thiy nhom dan sb tré chiém
uu thé trong viéc stt dung DVCTT. Phan 16n
ngudi tham gia 1a nir (60,8%), phan anh sy khac
biét vé gidi tinh trong muc d6 quan tm hoic tiép
can dich vu cong. Pang chi y, cu dén tép trung
chu yéu & cac quén trung tdm nhu Céu Giby,
Long Bién va Béc Tir Liém, cho thiy kha ning
tiép can dich vu tai cac khu vuc nay thuan lgi
hon. V& trinh d6 hoc van, nhém cé béng dai
hoc/cao déng chiém da sb (58,4%), thé hién su
nhan thirc cao trong viéce tiép can DVCTT. Tuy
nhién, tén suét str dung DVCTT ctia nguol dan
chu yéu 1a thinh thoang (99,0%), goi ¥ vé nhu
cAu nang cao trai nghiém va khuyén khich thoi
quen st dung DVCTT.

4.2. Két qua kiém dinh dé tin cdy cia thang do

Két qua kiém dinh d¢ tin cay cua thang do
cho théy hé s6 do tin cay Cronbach’s Alpha cua
céc bién  quan sat déu 16m hon 0,7 va hé s6 tuong
quan bién - tong cua cac bién quan sat déu 16n
hon 0,3. Do d6, hé s6 Cronbach’s Alpha cua céc
thang do dat yéu cau, dong thoi hé sb tuong quan
bién - tdng hiéu chinh cua cac bién quan sat ciing
phul hop véi cac tidu chi dit ra. Ngoai ra, kiém
dinh KMO cho két qua KMO = 0,934 (> 0,5) va
kiém dinh Bartlett c6 gia trj Sig. = 0,000 (<
0,05), cho thy cac bién c6 mbi quan hé v&i nhau
va phan tich nhan t6 kham pha (EFA) 1a phu hop.
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Béng 1: Két qua ma tran nhan t6 xoay

Nhan td

1 2 3 4 5
HT5 0,792
HT4 0,775
HT7 0,766
HT6 0,764
HT3 0,697
HT1 0,692
HT2 0,671
CLTT3 0,807
CLTT2 0,805
CLTT5 0,802
CLTT4 0,790
CLTT1 0,764
CLTT6 0,736
CLHT5 0,864
CLHT2 0,851
CLHT3 0,798
CLHT4 0,722
CLHT1 0,645
CLHT6 0,618
HQ2 0,800
HQ3 0,799
HQ4 0,790
HQI 0,738
TC3 0,836
TC2 0,831
TC1 0,696
TC4 0,641

Nguoén: Xt 1y dit liéu trén SPSS.
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Hinh 2: Két qua CFA chuan héa ctia mé hinh t6i han
Nguon: X ly dir liéu trén AMOS.

Két qua CFA tai Hinh 2 cho thay gié trj kiém trudng (Chi-square/df = 1,521 < 2; CFI = 0,961
dinh chi-square/df = 1,521 dat yéu cau <2 va cac > 0,9; TLI = 0,956 > 0,9; GFI = 0,865 > 0,8;
chi s0 chi ra mo hinh phu hop véi dir liéu thi RMSEA = 0,050 < 0,08). Theo Hair va cong su
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(2011), chi s6 GFI > 0,8 van ¢ thé chip nhan
duoc. Do d0, co thé ké:c luénﬂréng mo hinh dat
duoc mirc d6 phu hgp tong thé.

Bang 2: Kiém dinh d9 tin cdy thang do

Nhan tb CR AVE
HQ 0,904 0,701
HT 0,903 0,572

CLTT 0,934 0,703
CLHT 0,923 0,667
TC 0,896 0,685

Nguén: Xt ly trén package Stats Tools.
Két qua kiém dinh d¢ tin cay cua cac thang
do trong Bang 2 cho thay h¢ so tin cdy tong hop
(CR) va phuong sai trich (AVE) cua cac thanh

75

phan déu dap tng yéu ciu theo tiéu chuan cia
Hock va Ringle (2010). Cu thé, CR nim trong
khoang tir 0,896 dén 0,934 (dat yéu cau > 0,70),
trong khi AVE dao dong tir 57,2% dén 70,3%
(dat yéu cau > 50%). Nhimg két qua nay khang
dinh ring thang do da dam bao do tin cay can thiét.

4.3. Phan tich bang mé hinh cdu tric tuyén tinh

Pé danh gia (chip nhan hay bac bo) cac gia
thuyet nay, nhom tac gia da thyc hién phén tich
bang mo hinh cau trac tuyén tinh. Két qua phan
tich tur dir liéu cho thay Chisquare/df = 1,463 < 3;
CFI1=0,962 > 0,9; TLI=0,957 > 0,9; GFI = 0,854
> 0,8; RMSEA = 0,047 < 0,08 (Hinh 3). Diéu d6
cho thdy md hinh twong thich véi dit liéu
thi truong.

w;i
LS )
e}

o

Hinh 3: Két qua phan tich SEM
Nguoén: Xu 1y dit ligu trén AMOS.

Bang 3: Bang hé sb tac dong chuin héa

Hé s6 wéc hrong

CL <o HT 0,168
CL <o CLTT 0,322
CL <o CLHT 0,252
CL <o HQ 0,194
CL < TC 0,220

Nguon: Xt ly dit ligu trén AMOS.

Str dung tiéu chudn d tin cay 95%, két qua
wdc lwong tac dong ciia cac nhan té téi bién phu
thudc cho ra két qua 1a HT, CLTT, CLHT, HQ
va bién TC. Hé s6 hdi quy cac quan hé tac dong
mang dau duong, nhu vay céc tac dong trong mod

hinh 14 cliing chiéu. Bang hé s6 tac dong chuan
hoa Standardized Regression Weights (Bang 3)
cho thay thir ty tac dong tir manh dén yéu cua cac
bién doc lap 1én bién phu thuéc CL: CLTT
(0,322) > CLHT (0,252) > TC (0,220) > HQ
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(0,194) > HT (0,168). Gia tri R binh phuong cua
CL 12 0,877 = 87,7%. Nhu vy, cac bién doc 1ap
TC, HQ, CLHT, CLTT, HT giai thich dugc
87,7% su bién thién cua CL.

4.4. Thdo ludgn két qua nghién ciru va ham y
chinh sach

Ket qua nghién ctru (Bang 3) cho thiy trong
5 yéu té duoc phan tich, chat luong thong tin ¢
tac dong manh nhét dén chat lugng DVCTT tai
Ha Noi. Thong tin minh bach, dé hiéu, day du
gitip nguoi dan tiép can va hoan tat thu tuc nhanh
chong, chinh xac. Chat luong hé thong dimg thir
hai, nhin manh vai tro cua van hanh 6n dinh,
giao dién than thién va han ché 15i ky thuat dé
nang cao trai nghiém. Tinh tin cdy cling quan
trong, phan anh ky vong vé bao mat thong tin ca
nhén va xu ly thu tuc chinh xac. Hi€u qua sir
dung cho thay nhu ciu rat ngin thoi gian, don
gian hoa quy trinh dé gia ting sy hai long. Mic
du hd tro nguoi dung c6 tic dong thap nhat,
nhung van can thiét dé giup nguoi dan, dic biét
nhom it quen cong nghé, tiép can va sir dung dich
vu théng qua cac kénh tur van va huéng din chi tiét.

Két qua nghién ciru cua bai viét phu hop voi
két qua tir cac nghién ctru trudc day nhu
Papadomichelaki va Mentzas (2012), Kim va
cong su (2009), Lee va Levy (2014), Pham va
Nguyen (2024). Tuy nhién, c6 su khac biét vé
thir tyr, mure d¢ tac dong ctia cac nhan td. Viéc so
sanh két qua nghién ctru voi cac nghién ctu
trugc ddy da cho thiy ba xu hudng quan trong
trong phat trién DVCTT. Thir nhét 1a vai trd ngay
cang tang cua chat lugng thong tin, phan anh nhu
cau ngay cang cao cuia nguoi dung ve tinh chinh
xac va cap nhat cua thong tin. Thir hai 1a su thay
doi trong ky vong ctia ngudi ding theo thoi gian,
doi hoi cac DVCTT phai khong ngimg cai tién
dé dap tmg nhu ciu. Thi ba la tam quan trong
clia viéc can bang giira cac yéu té dé tdi wu hoa
chét lugng dich vu.

Tir d6, mot s6 ham y chinh sach dugc dé
xuat. Dé nang cao chat lwong DVCTT tai Ha
Nbi, can tap trung vao cic giai phap trong tim
dwra trén két qua nghién ciru. Trudce hét, cai thién
chat lugng thong tin — yéu té tac dong manh nhat
- béng cich dam bao ndi dung minh bach, dé
hiéu, ddy du, cap nhat thuong xuyén, kém co ché
kiém soat va xéac thuc. C6 thé tmg dung Al dé tu
dong kiém tra va bo sung dir liéu. Tiép theo, nang
cao chit luong hé théng nhim duy tri van hanh
on dinh, tbc d6 nhanh, giam 13i k¥ thuat; giao
dién can than thi€n, truc quan, Kkét hop bao tri

dinh ky dé xir 1y su ¢ kip thoi. Tang cuong do
tin cdy thong qua bdo mat tién tién, ma hoa dit
liéu va quy trinh xac thyc nghiém ngat, bao vé
an toan thong tin ca nhan. Bén canh do, tdi wu
hiéu qua sir dung bang viéc rat gon thu tuc, don
gian hoa quy trinh, ap dyng tw dong hoa déxuly
nhanh cac yéu cau don gian. Du hd tro nguoi
dung c6 tac dong thip nhat, van can duy tri kénh
tu van da dang (téng dai, chatbot, huéng dan tryc
quan) va to chure tap huan cho nhom yéu thé nhu
ngudi cao tudi. Viée trién khai dong bo cac giai
phap nay s& nang cao chat luong, ting sy hai
long va mtrc 6 st dung DVCTT.

5. Két luan va giéi han nghién ciru

Dich vu cong truc tuyén 1a céng cu quan
trong trong nang cao hiéu qua quan ly va tao
thuan loi cho nguoi dan. Trude bdi canh cong
nghé phat trién nhanh vayéu ciu ngay cang cao,
viéc nhén dién cac yeu t6 anh huong dén chat
luwgng dich vu la can thiét dé xay dung chién luoc
ci thién bén virng. Két qua nghién ctru cho thy
chat luong hé thdng, chat luong thong tin, hidu
qua, hd tro va tin cay déu tac dong tich cuc dén
chat lugng DVCTT, tir d6 d& xuat mo hinh phan
anh mutrc d6 anh hudng cua cac nhan té nay.

Nghién ctu dong gép co so khoa hoc quan
trong cho céc co quan chure ning trong viéc nang
cao chét luong dich vu va déy manh qua trinh
chuyén d6i s6 cia thanh phd. Tuy nhién, pham
vi nghién ciru chura xem xét sdu cac yéu to vé co
ché, chinh sach va méi trudng vi mo; cac yéu td
nay méi chi duoc xem nhu bdi canh. Cac nghién
ctru tiép theo c6 thé md rong mo hinh bang cach
tich hop thém cac yéu td van hoa, xa hoi, dic
diém hanh vi ngudi dung hodc chat lugng quan
tri, nham hoan thién khung phan tich va nang cao
hiéu qua phat trién DVCTT.
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