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ARTICLE INFO ABSTRACT 

Received:  22/02/2024 This research aims to evaluate the current status of use, service quality 

and the level of satisfaction of people and businesses with the quality of 

online public services in Thai Nguyen city. To evaluate the quality of 

online public services, the study surveyed 300 questionnaires for people 

and businesses in Thai Nguyen city and studied documents and reports 

on the administrative reform of Thai Nguyen city. Research results 

show that the level of use of online public services tends to increase; 

most people and businesses are satisfied and highly appreciate the 

quality of online public services in Thai Nguyen city. However, the rate 

of people using online public services is still low due to many different 

reasonssuch as concerns about network information security and people 

not being familiar with using online public services. The results reveal 

that the quality of online public services in Thai Nguyen city has been 

increasingly improved through the high level of service use, high rate of 

on-time processing of documents, and high level of people and 

businesses’s satisfaction of service usage.  
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THÔNG TIN BÀI BÁO TÓM TẮT 

Ngày nhận bài:  22/02/2024 Nghiên cứu này nhằm đánh giá thực trạng sử dụng, chất lượng dịch vụ và 

mức độ hài lòng của người dân, doanh nghiệp về chất lượng dịch vụ công 

trực tuyến tại thành phố Thái Nguyên. Để đánh giá chất lượng dịch vụ 

công trực tuyến, nghiên cứu đã khảo sát 300 bảng hỏi đối với người dân, 

doanh nghiệp trên địa bàn thành phố Thái Nguyên và nghiên cứu các tài 

liệu, báo cáo về cải cách hành chính của thành phố Thái Nguyên. Kết quả 

nghiên cứu cho thấy mức độ sử dụng dịch vụ công trực tuyến có xu 

hướng tăng lên, phần lớn người dân và doanh nghiệp đều hài lòng và đánh 

giá cao về chất lượng dịch vụ công trực tuyến tại thành phố Thái Nguyên. 

Tuy nhiên, tỷ lệ người dân sử dụng dịch vụ công trực tuyến còn thấp do 

nhiều nguyên nhân khác nhau, trong đó tâm lý e ngại về an toàn thông tin 

mạng và người dân chưa quen với việc sử dụng dịch vụ công trực tuyến là 

những nguyên nhân cơ bản. Qua kết quả nghiên cứu có thể thấy, chất 

lượng dịch vụ công trực tuyến tại thành phố Thái Nguyên đã ngày càng 

được cải thiện thông qua mức độ sử dụng dịch vụ, thời gian xử lý hồ sơ 

đúng hạn đạt tỷ lệ cao, mức độ hài lòng của người dân, doanh nghiệp 

được đánh giá cao. 
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1. Giới thiệu 

Trong bối cảnh của cuộc cách mạng công nghiệp lần thứ tư, quá trình chuyển đổi số đang 

được thực hiện trên nhiều lĩnh vực. Trong đó dịch vụ công trực tuyến (DVCTT) đang có vai trò 

đặc biệt quan trọng trong cải cách thủ tục hành chính công (TTHCC) trên môi trường mạng. Thời 

gian qua, việc ứng dụng DVCTT được xem là khâu quan trọng, then chốt trong cải cách TTHC 

của Thành phố Thái Nguyên. Việc sử dụng DVCTT đã mang lại những lợi ích to lớn đối với 

người dân, doanh nghiệp giúp giảm thời gian, chi phí đi lại cho việc gửi hồ sơ và nhận kết quả 

giải quyết thủ tục hành chính (TTHC), tăng cường sự công khai, minh bạch khi giải quyết TTHC. 

Ở Việt Nam, DVCTT được quy định tại Nghị định số 43/2011/NĐ-CP ngày 13 tháng 6 năm 2011 

về ban hành Quy định về việc cung cấp dịch vụ công trực tuyến trên trang thông tin điện tử hoặc 

cổng thông tin điện tử của cơ quan nhà nước như sau: "Là dịch vụ hành chính công và các dịch 

vụ khác của cơ quan nhà nước được cung cấp cho các tổ chức, cá nhân trên môi trường mạng" 

[1]. Tại Điều 3, Thông tư số 26/2009/TT-BTTTT ngày 31/7/2009 của Bộ Thông tin và Truyền 

thông nêu rõ quy định các mức độ DVCTT ở Việt Nam của cơ quan hành chính nhà nước bao 

gồm 4 mức để cung cấp cho tổ chức, cá nhân trên môi trường mạng [2]. 

Tại Thành phố Thái Nguyên, cổng DVCTT được thực hiện từ cuối năm 2017 và chính thức đi 

vào hoạt động ở mức độ 3, 4, công khai danh mục gồm 158 thủ tục hành chính mức độ 3, 4 trên 

các lĩnh vực: Tư pháp, Nội vụ, Lao động Thương binh và Xã hội, Giáo dục và Đào tạo, Công 

thương, Quản lý đô thị; tạo điều kiện tốt nhất cho cá nhân, doanh nghiệp truy cập và sử dụng để 

khai báo, theo dõi, quản lý hồ sơ, giúp giảm thiểu số lượng chứng từ và dữ liệu khai báo, giải 

quyết các thủ tục hành chính công khai, minh bạch. Tuy nhiên tỷ lệ người dân sử dụng DVCTT 

mức độ 3,4 còn rất hạn chế do nhiều nguyên nhân khác nhau, một bộ phận dân cư tiếp cận và sử 

dụng công nghệ thông tin còn thấp mà chủ yếu là ở khu vực nông thôn. Bên cạnh đó, do tâm lý 

và thói quen của tổ chức, công dân khi làm việc với cơ quan nhà nước còn lo ngại về sự không 

thuận tiện và mất an toàn thông tin khi sử dụng DVCTT nên chỉ muốn đến trực tiếp các cơ quan 

nhà nước để nộp hồ sơ trực tiếp.  

Phát triển và nâng cao chất lượng DVCTT là nội dung nhận được sự quan tâm nghiên cứu của 

nhiều nhà khoa học. Tác giả Phạm Thị Tuấn Linh và cộng sự [3], đã khái quát về DCVTT của 

tỉnh Thái Nguyên, đồng thời khảo sát người dân và doanh nghiệp về sử dụng DVCTT, qua đó 

xây dựng mô hình các yếu tố ảnh hưởng đến việc sử dụng DVCTT tỉnh Thái Nguyên với 05 yếu 

tố tác động đó là: sự hữu ích cảm nhận; sự dễ sử dụng cảm nhận; mức độ bảo mật; tự tin vào 

năng lực bản thân và ý kiến người đứng đầu.  

Nghiên cứu Giải pháp nâng cao tỷ lệ sử dụng dịch vụ công trực tuyến của người dân Phạm 

Thị Quỳnh Chi [4]. Trong nghiên cứu này tác giả đã trình bày những thành tựu đạt được trong 

phát triển DVCTT, cơ sở pháp lý cũng như số lượng các DVCTT. Đồng thời nghiên cứu cũng chỉ 

ra những hạn chế còn tồn tại trong sử dụng DVCTT ở Việt Nam. Qua đó đưa ra 6 giải pháp nhằm 

nâng cao hiệu quả sử dụng DVCTT của người dân đó là: tiếp tục hoàn thiện hệ thống văn bản 

quy phạm pháp luật làm cơ sở hành lang pháp lý hướng dẫn cho hoạt động của người dân khi sử 

dụng DVCTT; nâng cao nhận thức và thay đổi thói quen của người dân trong việc tham gia giải 

quyết các thủ tục hành chính bằng cách sử dụng DVCTT; thực hiện tốt công tác an toàn và an 

ninh mạng; tiếp tục đẩy mạnh công tác tuyên truyền, vận động người dân sử dụng DVCTT; đầu 

tư hệ thống cơ sở hạ tầng kỹ thuật và công nghệ thông tin; đào tạo bồi dưỡng đội ngũ cán bộ, 

công chức đảm bảo đủ năng lực, trình độ chuyên môn để thực hiện các quy trình, nghiệp vụ tư 

vấn, hướng dẫn hỗ trợ người dân sử dụng DVCTT. Tác giả Nguyễn Thị Phương Thảo [5], đã 

đánh giá các yếu tố ảnh hưởng đến sự hài lòng của người dân khi sử dụng DVCTT bao gồm các 

yếu tố như: Bảo mật và quyền riêng tư; lòng tin; khả năng tiếp cận; nhận thức về DVCTT; chất 

lượng DVCTT. Đặng Thị Ánh Tuyết và các cộng sự [6], đã đánh giá khả năng tiếp cận, sử dụng 

2 loại DVCTT gồm: thủ tục đăng ký thường trú và liên thông thủ tục hành chính đăng ký khai 

sinh, thường trú và thẻ bảo hiểm y tế cho trẻ em dưới 6 tuổi của người dân, đặc biệt là đồng bào 
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dân tộc thiểu số tại tỉnh Hòa Bình, Quảng Trị và Sóc Trăng. Kết quả nghiên cứu cho thấy, chính 

quyền và người dân các địa phương vẫn đang đối diện với nhiều khó khăn trong cung cấp, tiếp cận 

và sử dụng các dịch vụ này theo hình thức trực tuyến. Đây là thách thức của địa phương để đạt 

được mục tiêu xây dựng chính quyền điện tử, hướng đến chính quyền số. Tác giả Nguyễn Ngọc 

Lan [7], đã tập trung nghiên cứu DVCTT trong thực hiện thủ tục hành chính ở Việt Nam. Qua đó 

bài báo đã đánh giá những kết quả đạt được, những hạn chế còn tồn tại  đó là: việc tiếp nhận thủ 

tục hành chính theo phương thức trực tuyến còn ở mức thấp, các doanh nghiệp chưa quan tâm 

nhiều đến sử dụng DVCTT; số lượng DVCTT tuy có tăng nhưng dịch vụ thực hiện ở mức độ 3, 

mức độ 4 còn thấp; DVCTT của các cơ quan nhà nước vẫn chưa đầy đủ, thuận tiện, nhiều dữ liệu 

chưa liên thông, các chức năng xác thực điện tử và thanh toán trực tuyến chưa hoàn thiện. 

Về cơ sở lý thuyết, theo tác giả Phan Bị Bích Thảo [8], "DVCTT là những dịch vụ hành chính 

công đã được đơn giản hóa về nội dung, được cơ quan hành chính nhà nước cung cấp, khai thác 

sử dụng phù hợp với nhu cầu giao dịch của người dùng theo một quy trình, thông qua các 

phương tiện truyền thông điện tử để nâng cao chất lượng phục công dân và tổ chức". Theo 

Crosby [9], định nghĩa chất lượng là sự phù hợp, nhất quán của sản phẩm với các thông số kỹ 

thuật, chất lượng; là bất kỳ điều gì phù hợp với đặc điểm của sản phẩm để đáp ứng nhu cầu khách 

hàng. Tác giả Parasuraman và cộng sự [10], [11], cho rằng, chất lượng dịch vụ là việc đáp ứng 

các mong muốn của khách hàng từ sự hiểu biết của họ về dịch vụ, những kinh nghiệm của họ 

trong quá khứ, những lời truyền miệng và quảng cáo của doanh nghiệp.       

Theo mô hình chấp nhận công nghệ TAM (Technology Acceptance Mode), việc sử dụng công 

nghệ thông tin bị ảnh hưởng bởi nhận thức về tính dễ sử dụng và tính hữu ích. Theo tác giả Davis 

[12], nhận thức tính hữu ích là mức độ mà cá nhân tin sử dụng công nghệ sẽ giúp họ nâng cao 

hiệu quả trong công việc của mình. Đồng thời, việc nhận thức tính hữu ích cũng được xem là 

nhân tố tác động đến ý định chấp nhận sử dụng công nghệ của người dùng. Vì vậy có thể thấy ý 

định sử dụng DVCTT của người dùng sẽ cao hơn khi họ nhận thức việc áp dụng các thủ tục liên 

quan đến DVCTT sẽ giúp họ thực hiện công việc hiệu quả hơn. Nghiên cứu của Al-Nawafah 

[13], cho rằng Nhận thức tính dễ sử dụng có ảnh hưởng cùng chiều đến ý định sử dụng chính phủ 

điện tử của người dân. 

Các công trình cơ bản đã hệ thống hóa được cơ sở lý luận và thực tiễn về DVCTT và chất 

lượng DVCTT. Từ những cơ sở lý thuyết trên, tác giả đã vận dụng vào việc nghiên cứu chất 

lượng DVCTT tại thành phố Thái Nguyên.  

2. Phương pháp nghiên cứu 

Phương pháp thu thập thông tin thứ cấp: Bài báo thu thập thông tin thứ cấp thông qua các báo 

cáo về cải cách thủ tục hành chính của thành phố Thái Nguyên. Các báo cáo của Sở Thông tin và 

Truyền thông tỉnh Thái Nguyên, trang website DVCTT.   

Phương pháp thu thập thông tin sơ cấp: Để đánh giá thực trạng chất lượng DVCTT tại thành phố 

Thái Nguyên, bài báo đã khảo sát 300 bảng hỏi đối với người dân, doanh nghiệp trên địa bàn thành 

phố Thái Nguyên với phương pháp chọn mẫu ngẫu nhiên và khảo sát trực tuyến trên Google form. 

Phương pháp xử lý thông tin: Trên cơ sở số liệu thu thập được, tác giả sử dụng phương pháp 

thống kê toán để xử lý kết quả khảo sát. Phần mềm SPSS, phiên bản 23.0 được sử dụng để tổng 

hợp và xử lý dữ liệu khảo sát được thông qua việc phân tích tần suất, tỷ lệ phần trăm.  

3. Kết quả và bàn luận 

3.1. Về ban hành các văn bản chỉ đạo và triển khai cung cấp dịch vụ công trực tuyến 

Trong thời gian qua, Đảng và Nhà nước đã ban hành nhiều chính sách để cải cách thủ tục 

hành chính, trong đó có cung cấp DVCTT với nhiều văn bản quy phạm pháp luật đã được Chính 

phủ ban hành, tạo hành lang pháp lý cho việc thúc đẩy phát triển, ứng dụng công nghệ thông tin, 

cung cấp DVCTT. Điển hình như hệ thống các văn bản như sau:  
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Nghị quyết số 36a/NQ-CP ngày 14/10/2015 của Chính phủ về Chính phủ điện tử; Quyết định 

số 1819/QĐTTg ngày 26/10/2015 của Thủ tướng Chính phủ phê duyệt Chương trình quốc gia về 

ứng dụng công nghệ thông tin trong hoạt động của cơ quan nhà nước giai đoạn 2016 -2020; 

Quyết định số 846/QĐ-TTg ngày 09/6/2017 của Thủ tướng Chính phủ về việc Ban hành Danh 

mục DVCTT mức độ 3 và 4 thực hiện tại các bộ, ngành, địa phương năm 2017. Quyết định số 

749/QĐ-TTg ngày 03/6/2020 của Thủ tướng Chính phủ về Chương trình Chuyển đổi số quốc gia 

đến năm 2025, định hướng đến năm 2030. 

Trên cơ sở các nghị quyết và thông tư hướng dẫn của Chính phủ về việc thực hiện cung cấp 

DVCTT, tỉnh Thái Nguyên và Ủy ban nhân dân (UBND) thành phố Thái Nguyên đã ban hành hệ 

thống các văn bản và lộ trình thực hiện cung cấp DVCTT tại địa phương như: Quyết định số 

7620/QĐ-UBND ngày 31/7/2017 của UBND thành phố về việc Công khai danh mục thủ tục 

hành chính thực hiện tiếp nhận hồ sơ, trả kết quả giải quyết thủ tục hành chính qua dịch vụ bưu 

chính công ích tại UBND thành phố Thái Nguyên. Kế hoạch số 35/KH-UBND ngày 28/2/2017 

của UBND tỉnh về ứng dụng công nghệ thông tin của cơ quan nhà nước trên địa bàn tỉnh năm 

2017; Kế hoạch số 80/KH-UBND ngày 20/4/2021 của UBND tỉnh Thái Nguyên về thực hiện 

chương trình Chuyển đổi số tỉnh Thái Nguyên giai đoạn 2021-2025, định hướng đến năm 2030; 

Kế hoạch số 15/KH-UBND ngày 10/3/2023 của UBND tỉnh triển khai thực hiện nhiệm vụ Đề án 

“Phát triển ứng dụng dữ liệu về dân cư, định danh và xác thực điện tử phục vụ chuyển đổi số 

quốc gia giai đoạn 2022 - 2025, tầm nhìn đến năm 2030”. Văn bản số 1790/UBND-NC, ngày 

21/4/2023 của UBND tỉnh Thái Nguyên về việc thực hiện đăng ký tài khoản định danh điện tử và 

thực hiện DVCTT theo Chỉ thị số 05/CT-TTg ngày 23/02/2023.  

Trên cơ sở đó, thành phố Thái Nguyên đã quán triệt và tổ chức thực hiện các Nghị quyết của 

Tỉnh ủy và của thành phố về thực hiện DVCTT. Tập trung chỉ đạo cán bộ, công chức tại bộ phận 

tiếp nhận và trả kết quả giải quyết thủ tục hành chính của UBND thành phố sử dụng thành thạo 

các kỹ năng để thực hiện tiếp nhận giải quyết các thủ tục hành chính mức độ 3, mức độ 4 trên 

môi trường mạng, đồng thời tuyên truyền, hướng dẫn người dân, doanh nghiệp sử dụng các 

DVCTT mức độ 3, 4.   

3.2. Thực trạng về sử dụng dịch vụ công trực tuyến ở thành phố Thái Nguyên 

Trong thời gian qua, thành phố Thái Nguyên đã tăng cường việc sử dụng DVCTT ở mức độ 3, 

4 nhằm công khai, minh bạch các Thủ tục hành chính của cơ quan Nhà nước, thực hiện việc niêm 

yết công khai các quy định, TTHC, giấy tờ, hồ sơ, mức thu phí và thời gian giải quyết đầu việc 

đối với các lĩnh vực trên cổng thông tin DVCTT. Địa chỉ truy cập: 

https://dichvucong.thainguyencity.gov.vn (như Hình 1). 

 
Hình 1. Cổng thông tin dịch vụ công trực tuyến thành phố Thái Nguyên 

DVCTT của thành phố Thái Nguyên được thực hiện trên trang website bao gồm phần giới 

thiệu các DVCTT ở mức độ 1, 2, 3 và mức độ 4. Thanh trạng thái Tra cứu hồ sơ, các cá nhân tổ 

chức truy cập để biết tiến độ giải quyết thủ tục hành chính; thanh Danh mục TTHC bao gồm việc 

tra các cứu các TTHC mà khách hàng cần cung cấp dịch vụ; thanh công cụ Đánh giá sự hài lòng, 

trong đó cá nhân, tổ chức đánh giá mức độ hài lòng đối với cán bộ, công chức khi giải quyết các 

TTHC; thanh công cụ Hỏi đáp, giải đáp các thắc mắc khi giải quyết các THHC; thanh Hướng 

dẫn sử dụng nhằm hướng dẫn quy trình đăng ký, đăng nhập để thực hiện các DVCTT.  

https://dichvucong.thainguyencity.gov.vn/
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Bảng 1. Thực trạng xử lý hồ sơ thủ tục hành chính thành phố Thái Nguyên 

Năm Hồ sơ tiếp nhận Đã xử lý Đúng hạn Quá hạn 

Năm 2021 356.396 355.949 355.651 298 

Năm 2022 220.714 219.974 219.742 232 

Năm 2023 107.130 105.998 105.873 125 

Qua dữ liệu tại bảng 1 cho thấy việc tiếp nhận hồ sơ có xu hướng giảm dần qua các năm [14]. 

Nếu so sánh với năm 2021 thì trong năm 2022 việc tiếp nhận hồ sơ đã giảm tới 38,1% và đến 

năm 2023 giảm 69,9% so với năm 2021. Thời gian xử lý hồ sơ đúng hạn đạt tỷ lệ cao, năm 2021 

đạt 97,79%, năm 2022 đạt 99,55% và năm 2023 đạt 98,82%. Qua đó cho thấy việc tiếp nhận và 

xử lý hồ sơ thủ tục hành chính của thành phố Thái Nguyên đã đạt được kết quả tích cực, chất 

lượng giải quyết thủ tục hành chính ngày càng được nâng lên.  

Bảng 2. Phương thức xử lý hồ sơ thủ tục hành chính  thành phố Thái Nguyên 

Năm Tổng Tiếp nhận trực tuyến Tiếp nhận trực tiếp, qua BCCI 

Năm 2021 356.396 82.436 273.960 

Năm 2022 220.714 103.476 117.238 

Năm 2023 107.130 84.665 22.465 

Số liệu ở bảng 2 cho thấy, trong tổng số hồ sơ tiếp nhận và xử lý thì số lượng hồ sơ tiếp nhận 

chủ yếu là trực tiếp qua Bưu chính công ích (BCCI) [14]. Tuy nhiên việc tiếp nhận hồ sơ trực 

tuyến cũng có xu hướng tăng lên qua các năm. Hình 2 cho thấy tỷ lệ hồ sơ tiếp nhận trực tuyến 

của thành phố Thái Nguyên có xu hướng tăng lên khá nhanh, năm 2021 tỷ lệ tiếp nhận hồ sơ trực 

tuyến là 23,4%, đến năm 2022 là 46,8% và đến năm 2023 là 79,1%. 
 

 
Hình 2. Tỷ lệ tiếp nhận hồ sơ trực tuyến (Đơn vị: %) 

Trong đó, tỷ lệ hồ sơ trực tuyến được giải quyết đúng hạn đạt 99,67%, thực hiện tốt việc tiếp 

nhận, giải quyết 100% hồ sơ TTHC trên Hệ thống phần mềm một cửa điện tử. Đồng thời công 

khai tiến độ, kết quả giải quyết toàn bộ các hồ sơ trên hệ thống thông tin giải quyết TTHC đều 

được thực hiện trên môi trường mạng. Chất lượng DVCTT của thành phố Thái Nguyên ngày càng 

được hoàn thiện thông qua việc xây dựng chính phủ điện tử, chính phủ số, đổi mới công tác quản 

lý, điều hành của cơ quan nhà nước. Chỉ số cải cách hành chính (CCHC) năm 2023 của các sở, 

ban, ngành của UBND cấp huyện, có 5 đơn vị thuộc nhóm tốt, trong đó thành phố Thái Nguyên 

đứng đầu với 86,04 điểm; còn 4 đơn vị thuộc nhóm khá. Đặc biệt, tỉnh Thái Nguyên đã thực hiện 

giảm 50% lệ phí khi người dân dùng DVCTT toàn tỉnh đối với 6 loại lệ phí thuộc thẩm quyền của 

Hội đồng nhân dân tỉnh Thái Nguyên khi người dân, doanh nghiệp sử dụng DVCTT mức độ 4 

(toàn trình) trên địa bàn tỉnh. Do đó, thành phố Thái Nguyên đã thực hiện đồng bộ các chính sách 

nhằm thúc đẩy việc sử dụng DVCTT, nâng cao tỷ lệ xử lý hồ sơ trực tuyến trên địa bàn thành phố.  

Thành phố đã tăng cường DVCTT trong việc tiếp nhận giải quyết thủ tục hành chính về đất 

đai. Người dân được hướng dẫn, hỗ trợ lập tài khoản, thực hiện nộp hồ sơ qua Cổng DVCTT. 

Theo số liệu thống kê, trong năm 2022, Văn phòng Đăng ký đất đai và Chi nhánh của Văn phòng 

tại 9 huyện, thành phố đã tiếp nhận trên 46.000 hồ sơ thuộc danh mục hồ sơ mức độ 4 được giải 

quyết trực tuyến, đạt tỷ lệ 67,47% [15]. 
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3.3. Đánh giá về sự hài lòng của người dân đối với dịch vụ công trực tuyến 

Theo kết quả công bố Chỉ số hài lòng của người dân về sự phục vụ của các cơ quan hành 

chính nhà nước (Chỉ số SIPAS) năm 2022, tỉnh Thái Nguyên đạt 86,26/100 điểm và xếp vị trí thứ 

02/63 tỉnh, thành phố trực thuộc Trung ương, tăng 9 bậc so với năm 2021 [15]. Do đó, để nâng 

cao mức độ hài lòng của người dân đối DVCTT, thành phố Thái Nguyên tăng cường mở rộng các 

kênh thông tin tuyên truyền, hướng dẫn người dân về sử dụng DVCTT. Thực hiện nghiêm túc 

Chỉ thị số 10/CT-TTg ngày 22/4/2019 của Thủ tướng Chính phủ về việc tăng cường xử lý, ngăn 

chặn có hiệu quả tình trạng nhũng nhiễu, gây phiền hà cho người dân, doanh nghiệp trong giải 

quyết công việc.   

 
Hình 3. Đánh giá về mức độ tiện ích khi sử dụng dịch vụ công trực tuyến (Đơn vị:%) [16] 

 Kết quả khảo sát tại Hình 3 về mức độ tiện ích khi sử dụng DVCTT của người dân và doanh 

nghiệp trên địa bàn thành phố Thái Nguyên cho thấy, có 68,5% cho rằng rất tiện ích, có 21,4% cho 

rằng tiện ích và có 10,1% đánh giá là không tiện ích. Qua đó cho thấy, DVCTT đã tạo ra nhiều lợi 

ích về thời gian, chi phí đi lại và những rào cản trong giao tiếp đối với cán bộ công chức.  

Bảng 3. Cơ sở hạ tầng thông tin [16] 

TT Trang web 

1 - Không hài lòng;  

2- Bình thường; 3 – Hài lòng  
Tổng 

điểm 
TB 

1 2 3 

1 Giao diện hiển thị có thân thiện, dễ thao tác 8,5% 25,7% 65,8% 772 2,57 

2 Có hiển thị thông tin, hướng dẫn dễ đọc, dễ theo dõi  11,2% 28,4% 60,4% 748 2,49 

3 Các thao tác trên DVCTT đơn giản, dễ sử dụng 13,4% 30,2% 56,4% 729 2,43 

4 Tính năng tra cứu hồ sơ trên cổng thông tin  10,3% 26,2% 63,5% 760 2,53 

Về tính năng của DVCTT theo đánh giá của người dân, doanh nghiệp cho thấy, về giao diện 

hiển thị có thân thiện, dễ thao tác có 65,8% đánh giá ở mức hài lòng, 25,7% đánh giá ở mức bình 

thường với giá trị trung bình của thang đo là TB = 2,57, tiếp đó là tính năng tra cứu hồ sơ trên 

cổng thông tin có 63,5% số người được hỏi đánh giá ở mức hài lòng với TB = 2,53. Đồng thời có 

60,4% số người được hỏi đánh giá ở mức hài lòng khi cho rằng cổng thông tin DVCTT có hiển 

thị thông tin, hướng dẫn dễ đọc, dễ theo dõi với TB = 2.49. Các thao tác trên DVCTT đơn giản, 

dễ sử dụng có 56,4% hài lòng và 30,2% đánh giá ở mức bình thường và TB = 2,43 (Bảng 3).  

 
Hình 4. Đánh giá về thời gian xử lý hồ sơ đúng hạn [16] 
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Từ kết quả ở Hình 4 cho thấy, có 70,3% đánh giá tốt về thời gian xử lý hồ sơ đúng hạn khi sử 

dụng DVCTT, đây là tỷ lệ đánh giá khá cao về thời gian xử lý hồ sơ của thành phố Thái Nguyên, 

qua đó phản ánh sự hiệu quả và tiện lợi của việc sử dụng các nền tảng trực tuyến cho việc xử lý hồ 

sơ. Tuy nhiên cũng có 22,5% đánh giá ở mức độ trung bình và có 7,2% đánh giá chưa tốt. Như 

vậy có thể thấy rằng việc sử dụng DVCTT đã mang lại những hiệu quả tích cực khi xử lý hồ sơ 

đúng hạn theo quy định của pháp luật. Kết quả nghiên cứu về mức độ hài lòng của người dân, 

doanh nghiệp về thái độ phục vụ của cán bộ công chức khi giải quyết thủ tục hành chính cũng cho 

thấy những đánh giá tích cực với mức độ hài lòng khá cao từ phía người dùng, đồng thời cung cấp 

một cái nhìn tích cực về việc triển khai và sử dụng các DVCTT (Bảng 4). Về chất lượng phục vụ 

của cán bộ công chức đối với DVCTT ở thành phố Thái Nguyên cho thấy, nhìn chung chất lượng 

phục vụ, thái độ của cán bộ công chức được người dân và doanh nghiệp đánh giá cao. Về hệ thống 

hỗ trợ, giải đáp trực tuyến có 68,4% số người được hỏi đánh giá ở mức độ hài lòng và giá trị trung 

bình của thang đo là TB = 2,58. Đồng thời, người dân và doanh nghiệp cũng đánh giá cao về năng 

lực chuyên môn trong xử lý, giải quyết các thủ tục hành chính trực tuyến với 72,3% đánh giá ở 

mức hài lòng TB = 2,66, có 71,1% đánh giá hài lòng về thái độ ứng xử, giao tiếp lịch sự của cán 

bộ công chức khi giải đáp các thắc mắc trong tiếp nhận, xử lý hồ sơ trực tuyến TB = 2,64.   

Bảng 4. Đánh giá về thái độ phục vụ của cán bộ công chức [16] 

TT Thái độ phục vụ 

1 - Không hài lòng;  

2- Bình thường; 3 – Hài lòng  
Tổng 

điểm 
TB 

1 2 3 

1 Hệ thống hỗ trợ, giải đáp trực tuyến 10,3% 21,3% 68,4% 774 2,58 

2 Năng lực chuyên môn giải quyết thủ tục hành chính  6,5% 21,2% 72,3% 797 2,66 

3 Thái độ ứng xử, giao tiếp lịch sự 7,5% 21,4% 71,1% 791 2,64 

DVCTT đã và đang mang lại nhiều giá trị tích cực trong giải quyết TTHC. Tuy nhiên có thể 

thấy rằng nhiều người vẫn còn tâm lý lo ngại về sự không thuận tiện, khó thao tác nên vẫn muốn 

đến trực tiếp cơ quan chức năng để nộp hồ sơ và thực hiện các thủ tục hành chính.   

 
Hình 5. Những rào cản khi tiếp cận dịch vụ công trực tuyến (Đơn vị: %) [16] 

Kết quả khảo sát ở Hình 5 cho thấy, việc tiếp cận DVCTT vẫn còn gặp một số rào cản nhất 

định, đó là người dân và doanh nghiệp vẫn có tâm lý lo ngại về tính bảo mật thông tin cá nhân 

khi sử dụng DVCTT chiếm tỷ lệ cao nhất với 73,4% số người được hỏi. Có 55,3% ý kiến cho 

rằng sử dụng DVCTT mất nhiều thời gian hơn so với nộp trực tiếp; có 51,8% cho rằng họ không 

biết scan các tài liệu và đăng tải các tài liệu lên website, có 42,5% ý kiến cho rằng phần mềm khó 

thao tác khi nộp hồ sơ và 36,7% cho rằng người dân không biết đến các DVCTT.  

3.4. Một số kiến nghị nhằm nâng cao chất lượng, hiệu quả sử dụng DVCTT tại thành phố 

Thái Nguyên 

 Từ những hạn chế, khó khăn trong tiếp cận DVCTT của người dân và doanh nghiệp cũng như 

để nâng cao chất lượng DVCTT tại thành phố Thái Nguyên trong thời gian tới cần thực hiện 

đồng bộ các giải pháp sau:  
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Một là, tăng cường công tác tuyên truyền về lợi ích, hiệu quả của người dân, doanh nghiệp được 

thụ hưởng khi sử dụng DVCTT ở mức độ 3,4 bằng nhiều hình thức phù hợp với từng đối tượng. 

Bên cạnh đó, chỉ đạo, quán triệt trong đội ngũ cán bộ, công chức trong việc giới thiệu, hướng dẫn 

cho người thân cùng thực hiện; quan tâm đầu tư trang thiết bị cần thiết tại bộ phận một cửa để 

người dân, doanh nghiệp có thể thao tác, sử dụng việc nộp hồ sơ thủ tục hành chính qua DVCTT. 

Hai là, nâng cao nhận thức và thay đổi thói quen của người dân trong giải quyết các thủ tục 

hành chính bằng việc sử dụng DVCTT. Thực hiện tập huấn, hướng dẫn người dân cách sử dụng 

DVCTT thông thường, đơn giản hóa quy trình đăng ký thủ tục và sử dụng DVCTT, có chính sách 

khuyến khích người dân sử dụng DVCTT như giảm lệ phí dịch vụ, giảm thời gian giải quyết hồ 

sơ, có lộ trình từng bước thay đổi việc giải quyết thủ tục hành chính từ trực tiếp sang trực tuyến 

để tạo thành thói quen cho người dân.  

Thứ ba, cần thực hiện tốt công tác an toàn và an ninh mạng, bảo đảm an toàn thông tin của các 

cơ quan nhà nước, dữ liệu quốc gia và dữ liệu cá nhân. Tăng cường công tác thanh tra, kiểm tra 

trong công tác an ninh mạng để kịp thời phát hiện những bất cập hạn chế của hệ thống. Tiếp tục 

thực hiện triển khai công tác an ninh mạng theo 4 lớp (lực lượng tại chỗ, giám sát chuyên nghiệp, 

độc lập kiểm tra, kết nối với hệ thống giám sát quốc gia).  

Thứ tư, đào tạo, bồi dưỡng đội ngũ cán bộ, công chức đảm bảo đủ năng lực, trình độ để thực 

hiện quy trình nghiệp vụ tư vấn hướng dẫn, hỗ trợ và giải quyết các vấn đề liên quan trong việc 

giúp đỡ người dân tiếp cận và sử dụng DVCTT. Thay đổi hình thức cung ứng dịch vụ công từ 

trực tiếp sang trực tuyến. 

4. Kết luận 

Qua kết quả nghiên cứu, chất lượng DVCTT tại thành phố Thái Nguyên đã ngày càng được 

cải thiện rõ nét thông qua mức độ sử dụng DVCTT ngày một tăng lên, thời gian xử lý hồ sơ đúng 

hạn đạt tỷ lệ cao, mức độ hài lòng của người dân, doanh nghiệp khi sử dụng DVCTT của thành 

phố Thái Nguyên ngày càng tăng lên. Việc sử dụng DVCTT đã góp phần quan trọng vào việc đẩy 

mạnh cải cách hành chính, tăng cường tính minh bạch về hồ sơ, thủ tục hành chính và tiết kiệm 

chi phí về thời gian, tiền bạc đối với người dân, doanh nghiệp, góp phần vào hiện thực hóa Chính 

phủ điện tử, hướng đến Chính phủ số. Tuy nhiên, tỷ lệ người dân sử dụng DVCTT của thành phố 

còn chưa cao, nhận thức của người dân về sử dụng DVCTT còn hạn chế do thói quen và tâm lý lo 

ngại về sự không thuận tiện, khó thao tác, vấn đề an toàn thông tin cá nhân.  
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