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Dich vu cong truc tuyén Tuy nhién, ty I¢ nguoi dan sir dung dich vy cong truc }uyén con tbép do
R . R nhiéu nguyén nhan khac nhau, trong d6 tim 1y e ngai vé an toan thong tin
Thanh pho Thai Nguyén mang va ngudi dan chwa quen véi viéc sir dung dich vu cong truc tuyén Ia
Hai long nhimg nguyén nhin co ban. Qua két qua nghién ctu c6 thé thay, chat
lwong dich vu cong truc tuyén tai thanh phd Thai Nguyén da ngay cang
duoc cai thién thong qua mirc do sir dung dich vu, thoi gian xir Iy hd so
dung han dat ty 1€ cao, mirc d6 hai long ctia ngudi dan, doanh nghiép

dugc danh gia cao.
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1. Gigi thiéu

Trong bdi canh cua cugc cach mang cdng nghiép lan thi tu, qua trinh chuyén déi sé dang
dugc thyuc hién trén nhiéu linh vuc. Trong d6 dich vu cdng truc tuyén (DVCTT) dang co vai tro
dac biét quan trong trong cai cach thu tuc hanh chinh céng (TTHCC) trén moi truedng mang. Thoi
gian qua, viéc tng dung DVCTT duoc xem la khau quan trong, then chét trong cai cach TTHC
ciia Thanh phd Thai Nguyén. Viéc sir dung DVCTT da mang lai nhitng loi ich to 16n d6i véi
nguoi dan, doanh nghiép gitp giam thoi gian, chi phi di lai cho viéc giri ho so va nhan két qua
giai quyét tha tyc hanh chinh (TTHC), ting cuong su cdng khai, minh bach khi giai quyét TTHC.
O Viét Nam, DVCTT dugc quy dinh tai Nghi dinh 6 43/2011/ND-CP ngay 13 thang 6 nam 2011
vé ban hanh Quy dinh vé viéc cung cap dich vu cong truc tuyén trén trang thong tin dién tir hoac
cong thong tin dién tir ciia co quan nha nude nhu sau: “"La dich vy hanh chinh cong va cac dlCh
vu khac cua co quan nha nudc duot cung cap cho céc to chire, cd nhén trén méi triong mang"
[1]. Tai Piéu 3, Thong tu sd 26/2009/TT-BTTTT ngay 31/7/2009 ciia Bo Thong tin va Truyén
thong néu rd quy dinh cac mue d6 DVCTT ¢ Viét Nam cua co quan hanh chinh nha nu6c bao
gom 4 mirc dé ¢ cung cap cho to chirc, ca nhén trén mdi truong mang [2].

Tai Thanh phé Thai Nguyén, céng DVCTT duoc thyc hién tir cudi nam 2017 va chinh thirc di
vao hoat dong & mic d6 3, 4, cdng khai danh muc gdm 158 thu tuc hanh chinh mirc do 3, 4 trén
cac linh vuc: Tu phap, Noi vy, Lao dong Thuong binh va Xa hdi, Giao duc va Pao tao, Céng
thwong, Quan 1y d6 thi; tao diéu kién tét nhit cho ca nhan, doanh nghiép truy cap va sir dung dé
khai bao, theo ddi, quan ly ho so, gitip giam thiéu sé lugng ching tir va dir lieu khai bao, giai
quyét céac thu tyc hanh chinh cong khai, minh bach. Tuy nhién ty Ié nguoi dan st dung DVCTT
muc d6 3,4 con rat han ché do nhiéu nguyén nhan khéc nhau, mot bo phan dan cu tiép can va sir
dung cong nghé thong tin con thap ma chu yéu 1a ¢ khu vuc nong thon. Bén canh do, do tam ly
va thoi quen cua t6 chirc, cdng dan khi 1am viéc véi co quan nha nudc con lo ngai vé su khong
thuan tién va mat an toan thong tin khi sir dung DVCTT nén chi mudn dén truc tiép cac co quan
nha nudc dé nop hd so truc tiép.

Phat trién va nang cao chat lugng DVCTT la ndi dung nhan duoc su quan tam nghién cau cua
nhiéu nha khoa hoc. T4c gia Pham Thi Tuan Linh va cong su [3], da khai quat ve DCVTT cua
tinh Thai Nguyén, dong thoi khao sat nguoi dan va doanh nghi¢p vé sit dung DVCTT, qua do
xay dung mo hinh céc yéu té anh huong dén viéc sir dung DVCTT tinh Thai Nguyén vai 05 yéu
t6 tac dong dé 1a: sy hitu ich cam nhan; sy d& sir dung cam nhan; mac do bao mat; tu tin vao
nang luc ban than va y kién nguoi ding dau.

Nghién ctru Gidgi phap nang cao ty 1¢ sir dung dich vu cong tryc tuyén cia nguoi dan Pham
Thi Quynh Chi [4]. Trong nghién ciu nay tac gia da trinh bay nhitng thanh tyu dat dugc trong
phét trién DVCTT, co s& phap 1y ciing nhu sb luong cac DVCTT. Ddng thoi nghién ctru ciing chi
ra nhitng han ché con tdn tai trong st dung DVCTT & Viét Nam. Qua d6 dua ra 6 giai phap nham
nang cao hiéu qua sir dung DVCTT cua ngudi dan d6 1a: tiép tuc hoan thién hé thong van ban
quy pham phép luat 1am co s& hanh lang phap 1y huéng dan cho hoat dong ctia ngudi dan khi sir
dung DVCTT; nang cao nhén thic va thay ddi théi quen cua ngudi dan trong viéc tham gia giai
quyét cac tha tuc hanh chinh bang céach sir dung DVCTT; thuc hién tét cong tac an toan va an
ninh mang; tiép tuc day manh cong tac tuyén truyén, van dong nguoi dan st dung DVCTT; dau
tu hé thong co so ha tang ki thuat va cdng nghé thong tin; dao tao bdi dudng ddi ngii can bo,
cdng chire dam bao da ning luc, trinh d6 chuyén mén dé thuc hién cac quy trinh, nghiép vu tu
van, huéng dan hd trg nguoi dan sa dung DVCTT. Tac gia Nguyén Thi Phuong Théo [5], da
danh gia cac yéu té anh huong dén sy hai 10ng cia nguoi dan khi st dung DVCTT bao gom cac
yéu té nhu: Bao mat va quyén riéng tu; 10ng tin; kha nang tiép can; nhan thic v& DVCTT; chat
lugng DVCTT. Bang Thi Anh Tuyét va cac cong su [6], da danh gia kha nang tiép can, sir dung
2 loai DVCTT gom: thi tuc dang ky thuong trd va lién théng thi tuc hanh chinh ding ky khai
sinh, thuong tri va thé bao hiém y té cho tré em dudi 6 tudi cua ngudi dan, dic biét 1a ddng bao
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dan toc thiéu sé tai tinh Hoa Binh, Quang Tri va Séc Trang. Két qua nghién cau cho thay, chinh
quyén va ngudi dan cac dia phuong van dang ddi dién véi nhidu kho khin trong cung cap, tlep can
va str dung cac dich vu nay theo hinh thuc truc tuyén. Pay la thach thic cua dia phuong dé dat
duoc muc tiéu xay dung chinh quyén dién tir, hudng dén chinh quyén sb. Tac gia Nguyén Ngoc
Lan [7], da tap trung nghién citu DVCTT trong thuc hién tha tuc hanh chinh ¢ Viét Nam. Qua do
bai bao da danh gia nhitng két qua dat duoc, nhitng han ché con ton tai do 1a: viéc tiép nhan thu
tuc hanh chinh theo phuong thuc truc tuyén con & mirc thap, cac doanh nghiép chua quan tim
nhiéu dén sir dung DVCTT; s6 luong DVCTT tuy c6 ting nhung dich vu thuc hién ¢ mutc do 3,
murc d6 4 con thap; DVCTT cua cac co quan nha nudc van chwa ddy du, thuan tién, nhiéu dir liéu
chua lién thong, cac chirc ning xac thuc dién tir va thanh toan truc tuyén chua hoan thién.

V& co so ly thuyét, theo tac gia Phan Bi Bich Thao [8], "DVCTT la nhitng dich v hanh chinh
cong da duoc don gian héa Vé ngi dung, dwoc co quan hanh chinh nha nwéc cung cap, khai thac
sur dung phu hop véi nhu cau giao dich cia nguoi dung theo mét quy trinh, thong qua cac
phirong tién truyén thong dién tur dé nang cao chat lwong phuc cdng dan va té chic". Theo
Crosby [9], dinh nghia chét lwong & su phu hop, nhat quan cia san pham vai cac thdng sb k§
thuat, chét luong; 1 bat ky diéu gi pht hop voi dic diém cua san pham dé dap tng nhu cau khach
hang. T4c gia Parasuraman va cong su [10], [11], cho rang, chét lwong dich vu 1a viéc dap ung
cac mong mudn caa khach hang tir sy hiéu biét cua ho vé dich vu, nhitng kinh nghiém cua ho
trong qua khir, nhitng 16 truyén miéng va quang céo cua doanh nghiép.

Theo md hinh chap nhan cdng nghé TAM (Technology Acceptance Mode), viéc st dung cong
nghé thang tin bi anh huéng bai nhan thirc vé tinh d& st dung va tinh hitu ich. Theo tac gia Davis
[12], nhan thic tinh hitu ich 1a mic d6 ma ca nhan tin sir dung cdng nghé sé gilp ho nang cao
hiéu qua trong cdng viéc cia minh. Pong thoi, viéc nhan thac tinh hiru ich ciing dugc xem la
nhan té tac dong dén ¥ dinh chap nhan sir dung cng nghé cua ngudi dung. Vi vay c6 thé thiy y
dinh s dung DVCTT cua nguoi dung sé cao hon khi ho nhan thirc viéc 4p dung cac thu tuc lién
quan d&én DVCTT s& gidp ho thuc hién cong viéc hiéu qua hon. Nghién ctu caa Al-Nawafah
[13], cho rang Nhan thic tinh dé sir dung ¢ anh huang cing chiéu dén y dinh sir dung chinh phi
dién tir ctia nguoi dan.

Céc cong trinh co ban dd hé théng hoa duoc co so Iy luan va thuc tién v& DVCTT va chat
lugng DVCTT. Tur nhitng co so |y thuyét trén, tic gia da van dung vao viéc nghién cau chat
lugng DVCTT tai thanh phé Thai Nguyén.

2. Phwong phap nghién ciru

Phuwrong phdp thu thdp thdng tin thi cdp: Bai béo thu thap thdng tin thir cap thdng qua cac béo
cdo Vé cai cach thu tuc hanh chinh caa thanh phd Thai Nguyén. Cac bao céo cua Sé Thong tin va
Truyén théng tinh Thai Nguyén, trang website DVCTT.

Phurong phdp thu thdp thong tin so cap: Dé danh gia thuc trang chat lwong DVCTT tai thanh phé
Thai Nguyén, bai bao di khao sat 300 bang hoi ddi voi nguoi dan, doanh nghiép trén dia ban thanh
phé Thai Nguyén véi phuong phap chon mau ngéu nhién va khao sét truc tuyén trén Google form.

Phwong phdp xur 1y thdng tin: Trén co s6 so liéu thu thap dugc, tac gia s dung phuong phap
thdng ké toan dé xu ly két qua khao sat. Phan mém SPSS, phién ban 23.0 dugc st dung dé tong
hop va xu ly dir liéu khao sat duoc théng qua viéc phan tich tan suat, ty 1 phan tram.

3. Két qua va ban luan
3.1. Vé ban hanh cdc vin ban chi dgo va trién khai cung cdp dich vu cong truc tuyén

Trong thoi gian qua, Dang va Nha nudc da ban hanh nhiéu chinh sach dé cai cach thu tuc
hanh chinh, trong d6 c6 cung cdp DVCTT véi nhiéu vin ban quy pham phap luat da duoc Chinh
phu ban hanh, tao hanh lang phap ly cho viéc thuc déy phat trién, ung dung cong nghé théng tin,
cung cap DVCTT. Pién hinh nhu hé thong cac van ban nhu sau:
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Nghi quyét s6 36a/NQ-CP ngay 14/10/2015 ciia Chinh pha vé Chinh phi dién ti; Quyet dinh
s6 1819/QDTTg ngay 26/10/2015 cta Thi tudng Chinh pha phé duyét Chuong trinh qudc gia vé
ung dung céng nghé thong tin trong hoat dong cua co quan nha nudc giai doan 2016 -2020;
Quyét dinh sé 846/QD-TTg ngay 09/6/2017 cua Thu tuéng Chinh pha vé viéc Ban hanh Danh
muc DVCTT mirc d6 3 va 4 thuc hién tai cac bo, nganh, dia phuong niam 2017. Quyét dinh sé
749/QP-TTg ngay 03/6/2020 cua Thua tudng Chinh phu vé Chuong trinh Chuyén d6i sé quéc gia
dén nam 2025, dinh hudng dén nam 2030.

Trén co so cac nghi quyét va thong tu huéng dan cia Chinh phu vé viéc thuc hién cung cap
DVCTT, tinh Théai Nguyén va Uy ban nhan dan (UBND) thanh phd Thai Nguyén da ban hanh hé
thong cac van ban va 16 trinh thuc hién cung cap DVCTT tai dia phuong nhu: Quyét dinh s6
7620/QD-UBND ngay 31/7/2017 cua UBND thanh phd vé viéc Cong khai danh muc thu tuc
hanh chinh thuc hién tiép nhan hd so, tra két qua giai quyét thu tuc hanh chinh qua dich vy buu
chinh cong ich tai UBND thanh phd Thai Nguyén. Ké hoach s6 35/KH-UBND ngay 28/2/2017
ciia UBND tinh vé g dung cng nghé thdng tin cua co quan nha nudc trén dia ban tinh nim
2017; Ké hoach sé 80/KH-UBND ngay 20/4/2021 ciia UBND tinh Thai Nguyén vé thuc hién
chuong trinh Chuyén d6i sb tinh Thai Nguyén giai doan 2021-2025, dinh hudéng dén nam 2030;
Ké hoach s6 15/KH-UBND ngay 10/3/2023 ciia UBND tinh trién khai thuc hign nhigm vu D& an
“Phat trién ng dung dir liéu vé dan cu, dinh danh va xé4c thuc dién ta phuc vu chuyén doi sb
qudc gia giai doan 2022 - 2025, tam nhin dén nam 2030”. Vin ban sé 1790/UBND-NC, ngay
21/4/2023 ciia UBND tinh Thai Nguyén vé viéc thuc hién dang ky tai khoan dinh danh dién tir va
thuc hién DVCTT theo Chi thi s6 05/CT-TTg ngay 23/02/2023.

Trén co s& d6, thanh phd Thai Nguyén da quan triét va to chic thuc hién cac Nghi quyét cua
Tinh uy va cia thanh phd vé thuc hién DVCTT. Tap trung chi dao can bo, cong chic tai bo phan
tiép nhan va tra két qua giai quyét thu tuc hanh chinh caa UBND thanh phé sir dung thanh thao
cac ky niang dé thyuc hién tiép nhan giai quyét cac tha tuc hanh chinh mtc do 3, mirc do 4 trén
mdi trudng mang, dong thoi tuyén truyén, hudéng dan nguoi dan, doanh nghiép sir dung cac
DVCTT muc d6 3, 4.

3.2. Thuec trang vé sik dung dich va cdng truc tuyén ¢ thanh phé Thai Nguyén

Trong thoi gian qua, thanh phé Thai Nguyén di ting cudng viéc sit dung DVCTT & muc do 3,
4 nham cdng khai, minh bach cac Thu tuc hanh chinh cia co quan Nha nudc, thuc hién viéc niém
yét cong khai cac quy dinh, TTHC, gidy to, hd so, muc thu phi va thoi gian giai quyét dau viéc
d6i  voi cac linh  vyc trén cong thong tin DVCTT. Bia chi truy cap:
https://dichvucong.thainguyencity.gov.vn (nhu Hinh 1).
‘._52,4 UBND THANH PHO THAI NGUYEN TN TS

Hinh 1. Céng théng tin dich vi cong tryc tuyén thanh pho Thai Nguyén

DVCTT cua thanh phé Thai Nguyén duogc thyuc hién trén trang website bao gom phan gidi
thieu cac DVCTT ¢ muc d6 1, 2, 3 va mue do 4. Thanh trang thai Tra ctiu ho so, cac ca nhén t6
chuce truy cap dé biét tién do giai quyét thu tuc hanh chinh; thanh Danh muc TTHC bao gém viéc
tra cac ctru cac TTHC ma khach hang can cung cap dich vy; thanh cong cu Pdnh gid suw hai long,
trong d6 ca nhan, t6 chirc danh gia mirc do hai 1ong ddi vai can bo, cong chirc khi giai quyét cac
TTHC; thanh céng cu Héi ddp, giai dap cac thic méac khi giai quyét cac THHC; thanh Hirdng
dan si dung nham huéng dan quy trinh diang ky, ding nhap dé thuc hién cac DVCTT.
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Bang 1. Thuc trang xir Iy hé so thii tuc hanh chinh thanh pha Thai Nguyén

Nam Ho so tiép nhin ba xir ly Ping han Qui han
Nam 2021 356.396 355.949 355.651 298
Nam 2022 220.714 219.974 219.742 232
Nam 2023 107.130 105.998 105.873 125

Qua dir liéu tai bang 1 cho thay viéc tiép nhan ho so co xu huéng giam dan qua cac nam [14].
Néu so sanh véi nam 2021 thi trong nam 2022 viéc tiép nhan hd so da giam toi 38,1% va dén
nam 2023 giam 69,9% so v&i nam 2021. Thoi gian xir Iy hd so dung han dat ty 1¢ cao, nam 2021
dat 97,79%, ndm 2022 dat 99,55% va nim 2023 dat 98,82%. Qua d6 cho thay viéc tiép nhan va
xt Iy hd so thii tuc hanh chinh cua thanh phé Thai Nguyén da dat duoc két qua tich cuc, chat
lwong giai quyét tha tuc hanh chinh ngay cang duoc nang Ién.

Bang 2. Phuong thirc Xir 1y ho so thii tuc hanh chinh thanh pha Thai Nguyén

Niam Toéng Tiép nhin truc tuyén  Tiép nhén true tiép, qua BCCI
Nam 2021 356.396 82.436 273.960
Nam 2022 220.714 103.476 117.238
Nam 2023 107.130 84.665 22.465

S6 liéu ¢ bang 2 cho thiy, trong tong sé hd so tiép nhan va xu ly thi sé luong ho so tlep nhan
chu yeu 1a tryc tiép qua Buu chinh cong ich (BCCI) [14]. Tuy nhién viéc tlep nhan hd so truc
tuyén ciing c6 xu hudng ting 1én qua cic nam. Hinh 2 cho thay ty 1¢ ho so tlep nhan truc tuyén
cuia thanh phd Thai Nguyén c6 xu hudng tiang 1én kha nhanh, nim 2021 ty 18 tiép nhan hé so truc
tuyén 1a 23,4%, dén nam 2022 1a 46,8% va dén nam 2023 1a 79,1%.

79.1
80
60 23.4
40
- AP
0
Nam 2021 Nam 2022 Nam 2023

Hinh 2. Ty I¢ tiép nhdn hé so truc tuyén (Pon vi: %)

Trong do, ty 1¢ hé so truc tuyén dugc giai quyet dung han dat 99,67%, thuc hién t6t viéc tiép
nhén, giai quyet 100% hd so TTHC trén Hé thong phan mém mét cira dién tu. Bong thoi cong
khai tién do, két qua giai quyét toan bo cac ho so trén hé thng thdng tin giai quyét TTHC déu
dugc thyc hién trén méi truong mang. Chat luong DVCTT ciia thanh phd Thai Nguyén ngay cang
dugc hoan thién thdng qua viéc xay dung chinh pha dién tir, chinh pha s6, d6i méi cong tac quan
ly, diéu hanh cua co quan nha nudc. Chi sé cai cach hanh chinh (CCHC) nam 2023 cua CAc s,
ban, nganh ciia UBND cap huyén, c6 5 don vi thugc nhém tét, trong d6 thanh phd Thai Nguyén
dung dau vai 86,04 diém; con 4 don vi thudc nhom kha. Bic biét, tinh Thai Nguyén da thuc hién
giam 50% Ié phi khi ngudi dan dang DVCTT toan tinh di véi 6 loai I phi thudc tham quyén cua
Hoi dong nhan dan tinh Thai Nguyén khi nguoi dan, doanh nghiép sir dung DVCTT muc d6 4
(toan trinh) trén dia ban tinh. Do d6, thanh phd Thai Nguyén da thyc hién dong bo cac chinh sach
nhiam thuc diy viéc sir dung DVCTT, nang cao ty 1& xir Iy hd so truc tuyén trén dia ban thanh phd.

Thanh phé da ting cuong DVCTT trong viéc tiép nhan giai quyét tha tuc hanh chinh vé dat
dai. Nguoi dan dugc hudng dan, hd tro 1ap tai khoan, thuc hién nop hd so qua Cong DVCTT.
Theo s6 liéu thdng ké, trong nim 2022, Vin phong Dang ky dat dai va Chi nhanh cia Vin phong
tai 9 huyén, thanh phé da tiép nhén trén 46.000 hd so thudc danh muc hd so muic do 4 duoc giai
quyét truc tuyén, dat ty 1& 67,47% [15].
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3.3. Pdnh gid vé sy hai 10ng ciia nguwoi din doi véi dich vu cong truc tuyén

Theo két qua cong bd Chi sb hai 10ng cta ngudi din vé sy phuc vu cta cic co quan hanh
chinh nha nudc (Chi sé SIPAS) nam 2022, tinh Thai Nguyén dat 86,26/100 diém va xép vi tri thir
02/63 tinh, thanh phé tryc thudc Trung wong, ting 9 bac so vai nam 2021 [15]. Do d9, dé nang
cao mirc d6 hai long ciia nguoi dan d6i DVCTT, thanh phd Thai Nguyén ting cuong mé rong cac
kénh thong tin tuyén truyén, huéng dan nguoi dan vé sir dung DVCTT. Thyc hién nghiém tac
Chi thi s6 10/CT-TTg ngay 22/4/2019 ciia Thu tuéng Chinh phu vé viéc ting cuong xir 1y, ngin
chin c6 hiéu qua tinh trang nhiing nhidu, gay phién ha cho nguoi dan, doanh nghiép trong giai
quyét cong viéc.

10.1

68.5

DBRA4t tién ich BTiénich BKhong tién ich

Hinh 3. Pdnh gid vé mite dg tién ich khi siz dung dich vu cong truc tuyén (Pon vi:%) [16]

Két qua khao sat tai Hinh 3 vé muc d¢ tién ich khi sir dung DVCTT cua nguoi dan va doanh
nghiép trén dia ban thanh phd Thai Nguyén cho thiy, c6 68,5% cho rang rat tién ich, c6 21,4% cho
rang tién ich va c6 10,1% danh gia la khong tién ich. Qua do6 cho thiy, DVCTT d3 tao ra nhiéu loi
ich vé& thoi gian, chi phi di lai va nhirg rio can trong giao tiép dbi véi can bd cong chirc.

Bang 3. Co s¢ ha tang thong tin [16]
1 - Khéng hai long;

T Trang web 2. Binh thudng; 3 — Hai long g‘“‘g B
1 2 3

1 Giao di¢n hién thi c6 than thién, d& thao tac 85%  257% 65,8% 772 2,57

2 C6 hién thi thong tin, huéng dan dé doc, dé theo ddi  11,2%  28,4% 60,4% 748 2,49

3 Cac thao tac trén DVCTT don gian, dé st dung 13,4%  30,2% 56,4% 729 243

4 Tinh ning tra cru ho so trén cong thong tin 10,3%  26,2% 63,5% 760 2,53

Vé tinh niang ciia DVCTT theo danh gia cua nguoi dan, doanh nghiép cho thay, vé giao dién
hién thi c6 than thién, d& thao tac c6 65,8% danh gia & mirc hai long, 25,7% danh gia & muc binh
thuong véi gia tri trung binh cia thang do 1a TB = 2,57, tiép d6 1a tinh ning tra cttu ho so trén
cong théng tin c6 63,5% sb ngudi dugc hoi danh gia & mac hai 1ong véi TB = 2,53. DBong thoi co
60,4% sb ngudi duoc hoi danh gia & mac hai long khi cho rang cong théng tin DVCTT ¢6 hién
thi thong tin, huéng dan dé doc, dé theo ddi vai TB = 2.49. Cac thao tac trén DVCTT don gian,
dé str dung c6 56,4% hai long va 30,2% dénh gia & mitc binh thuong va TB = 2,43 (Bang 3).

300
200 1 Tén sudt
68
= 22.5 22 mTylé %
- Thw
.
0
Tét Binh thuong Chua t6t

Hinh 4. Bdnh gid vé thoi gian xit Iy ho so diing han [16]
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Tir két qua & Hinh 4 cho thiy, ¢6 70,3% danh gia tot vé thoi gian xir Iy hd so dung han khi st
dung DVCTT, day la ty 1¢ danh gia kha cao vé thoi gian xr Iy ho so cua thanh phd Thai Nguyén,
qua do6 phan &nh sy hiéu qua va tién lgi cua viéc st dung cac nén tang truc tuyén cho viéc xu ly hd
s0. Tuy nhién ciing c6 22,5% danh gia & mirc do trung binh va c6 7,2% danh gia chua t6t. Nhu
vay c0 thé thay rang viéc sir dung DVCTT da mang lai nhitng hiéu qua tich cuc khi xir Iy hd so
dung han theo quy dinh cua phép luat. Két qua nghién ctu vé mirc d6 hai 1ong caa nguoi dan,
doanh nghiép vé thai &6 phuc vu cua can bo cong chirc khi giai quyét thi tuc hanh chinh ciing cho
thiy nhirng danh gié tich cuc véi mirc d6 hai 1ong khé cao tir phia ngudi dung, dong thoi cung cép
mét c&i nhin tich cyuc vé viéc trién khai va sir dung cac DVCTT (Bang 4). Vé chit lwong phuc vu
cua can bo cong chirc dbi voi DVCTT & thanh phd Thai Nguyén cho thiy, nhin chung chat luong
phuc vu, thai do cua can bo cong chirc duge nguoi dan va doanh nghiép danh gia cao. V& hé thong
hd tro, giai dap truc tuyén c6 68,4% sb ngudi duoc hoi danh gia & mire d6 hai long va gia tri trung
binh cua thang do 1a TB = 2,58. Pdng thoi, ngudi dan va doanh nghiép cling danh gia cao vé ning
lyc chuyén mdn trong xu 1y, giai quyét cac thi tuc hanh chinh truc tuyén véi 72,3% danh gia ¢
muc hai 1ong TB = 2,66, ¢ 71,1% danh gia hai long vé thai d6 tng xu, giao tiép lich sy cua can
b6 cong chirc khi giai dap cac thic méc trong tiép nhan, xir Iy h so truc tuyén TB = 2,64.

Bang 4. Pdanh gid vé thai d¢ phuc vu cia can b cong chic [16]
1 - Khéng hai long;

TT Thai dj phuc vu 2- Binh thwimg; 3 —Hai long 10"8 1B
1 2 3 diem

1 Hé thong ho tro, giai dap truc tuyen 10,3% 21,3% 68,4% 774 2,58

2 Nang lyc chuyén moén giéi quyét thu tuc hanh chinh 6,5% 21,2% 72,3% 797 2,66

3 Thai d6 g x1r, giao tiép lich sy 7,5% 21,4% 711% 791 2,64

'DVCTT da va dang mang lai nhiu gia trj tich cuc trong giai quyét TTHC. Tuy nhién c6 the
thay rang nhieu nguoi van con tam 1y lo ngai ve su khong thuan ti¢n, kho thao tac nén van muon
den tryc tiép co quan chirc nang dé nop ho so va thuc hién cac thu tuc hanh chinh.
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Khéng biét dén DVCTT  Kho thao tac khingp hd  Mat nhiéu thoi gian hon Khong biét scan hd so, tai Lo ngai vé tinh bao mét
so qua DVCTT 50 Vi ndp truc tiep liéu dé€ ndp truc tuyén thdng tin c& nhan

Hinh 5. Nhaiing rao can khi tiép cdn dich vu cong truc tuyén (Pon vi: %) [16]

Két qua khao sat & Hinh 5 cho thay, viéc tiép can DVCTT van con gip mdt sb rao can nhat
dinh, d6 1a nguoi dan va doanh nghiép van c6 tam ly lo ngai vé tinh bao mat théng tin ca nhan
khi st dung DVCTT chiém ty 1& cao nhat véi 73,4% sb ngudi duge hoi. C6 55,3% Y kién cho
rang sit dung DVCTT mét nhiéu thoi gian hon so voi ndp truc tiép; ¢ 51,8% cho rang ho khong
biét scan c4c tai lidu va dang tai cac tai lidu 1én website, c6 42,5% Y kién cho rang phan mém kho
thao tac khi nop hd so va 36,7% cho rang ngudi dan khong biét dén cac DVCTT.

3.4. Mt sé kién nghi nham nang cao chat lwong, hiéu qud siv dung DVCTT tai thanh phé
Thai Nguyén

Tir nhitng han ché, kh6 khan trong tiép can DVCTT ciia ngudi dan va doanh nghiép ciing nhur
dé nang cao chit lwong DVCTT tai thanh phd Théai Nguyén trong thoi gian t6i can thuc hién
ddng bo cac giai phap sau:
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Mot 13, ting cudng cong tac tuyén truyén vé loi ich, hiéu qua cta ngudi dan, doanh nghiép duge
thu huong khi sir dung DVCTT & mire d6 3,4 bang nhiéu hinh thire phi hop véi timg déi twong.
Bén canh do, chi dao, quan triét trong doi ngii can bo, cong chirc trong viée gidi thiéu, husng dan
cho nguoi than cing thyc hién; quan tdm dau tu trang thiét bi can thiét tai b phan mot cira dé
nguoi dan, doanh nghiép c6 thé thao tac, sir dung viéc ndp ho so thir tuc hanh chinh qua DVCTT.

Hai la, nang cao nhén thirc va thay dbi thoi quen cua nguoi dan trong giai quyét céac thu tuc
hanh chinh bang viéc sir dung DVCTT. Thyc hién tap huan, huorng dan nguoi dan cach sir dung
DVCTT thong thuong, don gidn hda quy trinh déng ky thu tuc va s dung DVCTT, co chinh sach
khuyén khich nguoi dan st dung DVCTT nhu giam 1€ phi dich vu, giam thoi gian gidi quyét ho
50, €0 16 trinh timg budc thay doi viéc giai quyét thu tuc hanh chinh tir tryc tiép sang truc tuyén
dé tao thanh thoi quen cho nguoi dan.

Thir ba, can thuc hién tot cong tac an toan va an ninh mang, bao dam an toan thong tin cta cac
co quan nha nudc, dir liéu qudc gia va dir liéu ca nhan. Tang cudng cong tac thanh tra, kiém tra
trong cong tac an ninh mang dé kip thoi phat hién nhimg bat cap han ché cua hé thong. Tiép tuc
thue hién trién khai cong tac an ninh mang theo 4 16p (lue luong tai chd, giam sat chuyén nghiép,
doc lap kiém tra, két ndi véi hé thong giam sét qudc gia).

Thir tu, dao tao, bdi dudng ddi ngii can bo, cong chirc dam bao du ning luc, trinh d6 dé thuc
hién quy trinh nghiép vu tu van hudng dan, hd tro va giai quyét cac van dé lién quan trong viéc
gilp d& ngudi dan tiép can va st dung DVCTT. Thay déi hinh thirc cung tng dich vu cong tir
tryc tiép sang truc tuyén.

4. Két luan

Qua két qua nghién ctru, chat lwong DVCTT tai thanh phd Thai Nguyén da ngay cang dwoc
cai thién rd nét thong qua mirc d6 sir dung DVCTT ngay mot tang 1én, thoi gian xu ly hd so dung
han dat ty 1€ cao, mac d6 hai Iong ctia nguoi dan, doanh nghiép khi sit dung DVCTT cua thanh
phd Thai Nguyén ngay cang ting 1én. Viéc st dung DVCTT di gop phan quan trong vao viéc day
manh cai cach hanh chinh, ting cuong tinh minh bach vé hd so, thi tuc hanh chinh va tiét kiém
chi phi vé thoi gian, tién bac dbi voi ngudi dan, doanh nghiép, gép phan vao hién thuc hda Chinh
phu dién ti, hudng dén Chinh phu sé. Tuy nhién, ty Ié nguoi dan s dung DVCTT cua thanh phé
con chua cao, nhan thirc ciia ngudi dan vé sir dung DVCTT con han ché do théi quen va tam ly lo
ngai vé su khong thuan tién, kho thao tac, vin dé an toan thong tin c& nhan.

Loi cam on

Bai bao 1a san pham cua dé tai khoa hoc va céng nghé cép co s¢ "Panh gia chat luong dich vu
hanh chinh cong tai Uy ban nhan dan thanh phé Théai Nguyén, tinh Thai Nguyén", mé sé dé tai:
CS2021-TNO06-25.
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