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Tóm tắt: Nâng cao chất lượng dịch vụ hành chính công trực tuyến là yêu cầu cấp thiết trong 
tiến trình chuyển đổi số và xây dựng quốc gia số tại Việt Nam. Nghiên cứu này phân tích ảnh 
hưởng của cảm nhận về dịch vụ hành chính công trực tuyến đến sự hài lòng và niềm tin vào 
Chính phủ điện tử dựa trên khảo sát 417 người dân Việt Nam. Kết quả cho thấy nhận thức về 
tính hữu ích, tính dễ sử dụng ảnh hưởng thuận chiều đến sự hài lòng và sự hài lòng có ảnh 
hưởng thuận chiều đến niềm tin vào Chính phủ điện tử. Ở một khía cạnh khác, nhận thức về 
rủi ro khi sử dụng dịch vụ hành chính công có ảnh hưởng nghịch chiều tới sự hài lòng. Từ đó, 
nghiên cứu đề xuất khuyến nghị nhằm cải thiện chất lượng dịch vụ hành chính công trực tuyến 
và củng cố niềm tin của người dân vào Chính phủ điện tử. 

Từ khóa: dịch vụ số, hành chính công trực tuyến, niềm tin, Chính phủ điện tử. 

Citizen Satisfaction with Online Public Administration Services and 
Trust in e-government: The Role of Perceptions

Abstract: Improving the quality of online public administration services is an urgent 
requirement in the national digital transformation process to help Vietnam becomes a digital 
country. This study analyzes the influence of perceptions of online public administration services 
(OPAS) on satisfaction with the services and trust in e-government, based on a survey of 417 
Vietnamese citizens. The results show that Perceived Usefulness and Perceived Ease of use 
positively influence satisfaction with OPAS, and satisfaction with OPAS has a positive impacton 
e-government. Besides,Perceived Risk negatively affected satisfaction with OPAS. From there, 
the study proposed recommendations to improve the quality of online public administrative 
services and strengthen public trust in e-government.
Keywords: digital services, online public administration, trust, e-government.

1. Đặt vấn đề 
Cùng với quá trình chuyển đổi số trên tất cả các lĩnh vực, hướng tới một nền kinh tế số, Chính phủ 

điện tử (CPĐT) trở thành một trụ cột chiến lược của quản trị công hiện đại, nhằm nâng cao hiệu lực 
điều hành, tăng cường minh bạch và cải thiện chất lượng phục vụ người dân và doanh nghiệp. Tại Việt 
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Nam, định hướng này được thể chế hóa rõ ràng thông qua Quyết định số 749/QĐ-TTg năm 2020 của 
Thủ tướng Chính phủ phê duyệt “Chương trình chuyển đổi số quốc gia đến năm 2025, định hướng đến 
năm 2030” với mục tiêu xây dựng CPĐT. Về bản chất, CPĐT không chỉ dừng lại ở việc số hóa thủ tục 
hành chính mà còn hàm ý tái cấu trúc phương thức tương tác giữa Nhà nước và người dân trên nền tảng 
công nghệ số, trong đó người dân được đặt ở vị trí trung tâm của quá trình thiết kế và cung ứng dịch vụ.

Trong cấu trúc vận hành đó, dịch vụ hành chính công trực tuyến (HCCTT) đóng vai trò là điểm 
tiếp xúc trực tiếp và thường xuyên nhất giữa công dân và hệ thống chính quyền trên môi trường số. Nói 
cách khác, mức độ thành công của CPĐT được phản ánh cụ thể thông qua chất lượng và hiệu quả của 
các dịch vụ HCCTT (Papadomichelaki và Mentzas, 2012). Tuy nhiên, thực tiễn triển khai tại Việt Nam 
tiết lộ khoảng cách nhất định giữa năng lực cung ứng và mức độ sử dụng của người dân. Theo Báo cáo 
của UNDP (2025), tỷ lệ người dân sử dụng Cổng Dịch vụ công quốc gia đã tăng lên gần 14% trong năm 
2024. Mặc dù con số này thể hiện xu hướng tích cực, song vẫn được đánh giá là khiêm tốn so với mức 
độ đầu tư hạ tầng số và nỗ lực cải cách hành chính trong những năm gần đây. Đồng thời, báo cáo này 
cũng phô bày thực trạng đáng báo động về dịch vụ HCCTT tại Việt Nam như giao diện thiếu trực quan, 
thao tác nhiều bước, quy trình xử lý còn phức tạp và cơ chế phản hồi trực tuyến chưa kịp thời. Các hạn 
chế này dẫn đến gia tăng chi phí về thời gian và công sức của người dân, qua đó ảnh hưởng trực tiếp đến 
chất lượng trải nghiệm, làm suy giảm mức độ hài lòng tức thời. Sự suy giảm này không chỉ dừng lại ở 
cảm nhận ngắn hạn, bởi theo nghiên cứu của Alkraiji và Ameen (2021), mức độ hài lòng đối với dịch vụ 
HCCTT có tác động trực tiếp đến việc hình thành và củng cố lòng tin của người dân. Vấn đề này càng 
nghiêm trọng hơn khi niềm tin của người dân chính là tiền đề cho sự thành công của Chính phủ điện tử 
(Teo và cộng sự, 2008).

Bên cạnh đó, trong môi trường số, nhận thức về rủi ro được xem là một yếu tố quan trọng ảnh hưởng 
đến niềm tin của công dân đối với CPĐT. Khi người dân lo ngại về nguy cơ rò rỉ thông tin cá nhân, thiếu 
an toàn trong xử lý hồ sơ trực tuyến, họ có xu hướng giảm mức độ tin cậy đối với hệ thống (Carter và 
Belanger, 2005). Nhằm hoàn thiện khuôn khổ thể chế và chuẩn hóa hệ thống, Chính phủ Việt Nam đã 
ban hành Nghị định 118/2025/NĐ-CP để tăng cường bảo đảm an toàn, an ninh thông tin trong cung cấp 
dịch vụ điện tử; đồng thời, kể từ ngày 01/07/2025, toàn bộ cổng dịch vụ công trực tuyến của các tỉnh, 
thành phố đã được hợp nhất với Cổng Dịch vụ công quốc gia. 

Như vậy, có thể thấy, hiện nay, nền tảng kỹ thuật và thể chế đã được củng cố ở cấp độ quốc gia, 
yêu cầu cấp thiết hiện nay không còn chỉ là mở rộng phạm vi cung ứng, mà là nâng cao chất lượng trải 
nghiệm dịch vụ nhằm gia tăng sự hài lòng và củng cố niềm tin của người dân đối với Chính phủ điện tử. 
Tuy nhiên, liệu, việc đầu tư cải thiện chất lượng dịch vụ công trực tuyến có thực sự làm tăng sự hài lòng 
và niềm tin của người dân vào Chính phủ điện tử hay không? Xuất phát từ băn khoăn đó, nghiên cứu 
này được thực hiện nhằm làm rõ mối quan hệ giữa chất lượng trải nghiệm dịch vụ hành chính công trực 
tuyến, sự hài lòng và niềm tin vào Chính phủ điện tử tại Việt Nam, từ đó đề xuất các khuyến nghị thực 
tiễn nhằm nâng cao chất lượng trải nghiệm và củng cố niềm tin của người dân đối với Chính phủ điện tử.

2.	 Tổng quan nghiên cứu

2.1. Việc chấp nhận áp dụng công nghệ và sự hài lòng với dịch vụ hành chính công trực tuyến
Mô hình Chấp nhận Công nghệ (TAM) do Davis (1989) đề xuất là một trong những lý thuyết quan 

trọng nhằm giải thích hành vi chấp nhận và sử dụng công nghệ của cá nhân thông qua việc đánh giá tiền 
đề nhận thức về tính hữu ích và tính dễ sử dụng của công nghệ. Trong bối cảnh dịch vụ hành chính công 
trực tuyến, mô hình này được chứng minh có liên hệ chặt chẽ với sự hài lòng của người dân. 

Nghiên cứu của Kala và cộng sự (2024) làm rõ ảnh hưởng tích cực từ nhận thức tính hữu ích tới sự 
hài lòng của cá nhân trong trải nghiệm dịch vụ hành chính công trực tuyến. Khi công dân nhận thấy hệ 
thống giúp tiết kiệm thời gian, giảm chi phí đi lại, hạn chế thủ tục giấy tờ và nâng cao hiệu quả xử lý 
công việc so với phương thức ngoại tuyến truyền thống, họ có xu hướng đánh giá tích cực hơn về dịch 
vụ. Điều này phù hợp với lập luận rằng sự hài lòng chỉ hình thành khi dịch vụ mang lại những lợi ích 
thực tế và đáp ứng kỳ vọng ban đầu của người dùng (Siwi và Nawawi, 2023). Tương tự, Davis (1989) 
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cũng đã khẳng định, nhận thức về tính dễ sử dụng có vai trò tương đương với nhận thức về tính hữu 
ích và có thể tác động trực tiếp đến sự hài lòng. Khi người dân không phải bỏ ra nhiều thời gian và nỗ 
lực để làm quen với hệ thống, cảm giác khó khăn và phiền phức được giảm thiểu, từ đó nâng cao trải 
nghiệm tổng thể và củng cố đánh giá tích cực về dịch vụ (Puthur và cộng sự, 2020). Trên cơ sở đó, hai 
giả thuyết được đề xuất:

H1: Nhận thức của người dân về tính hữu ích của dịch vụ hành chính công trực tuyến có mối quan 
hệ thuận chiều với mức độ hài lòng của họ với dịch vụ đó.

H2: Nhận thức của người dân về tính dễ sử dụng của dịch vụ hành chính công trực tuyến có mối 
quan hệ thuận chiều với mức độ hài lòng của họ với dịch vụ đó.

2.2. Sự hài lòng của người dân với dịch vụ hành chính công trực tuyến và niềm tin vào Chính 
phủ điện tử 

Sự hài lòng của người dân đối với dịch vụ HCCTT được hiểu là đánh giá tổng thể sau quá trình trải 
nghiệm hệ thống, dựa trên hiệu quả vận hành, chất lượng cung cấp dịch vụ và mức độ thuận tiện khi 
tương tác trên nền tảng công nghệ (Luo và cộng sự, 2024). Thành công của một hệ thống CPĐT được 
đo lường thông qua sự hài lòng của người dân với dịch vụ HCCTT (Urbach và cộng sự, 2011). Niềm tin 
vào CPĐT được coi là điều kiện nền tảng bảo đảm tính bền vững của quá trình triển khai (Karunasena 
và Deng, 2012). Nhiều nghiên cứu gợi ý sự hài lòng đối với dịch vụ HCCTT đóng vai trò như một tiền 
đề đánh giá niềm tin vào CPĐT. Theo Welch (2004), sự hài lòng không chỉ là kết quả của quá trình 
trải nghiệm dịch vụ hành chính công mà nó còn có khả năng tạo ra những kết quả tích cực đến niềm 
tin của người dân với CPĐT. Khi người dân có những trải nghiệm tích cực với dịch vụ HCCTT, họ 
có xu hướng đánh giá cao năng lực điều hành và tính minh bạch của CPĐT, từ đó gia tăng mức độ tin 
cậy. Tương tự, Alkraiji và Ameen (2021) khẳng định vai trò then chốt của sự hài lòng đối với dịch vụ 
HCCTT trong việc định hình và củng cố lòng tin của người dân. Từ những lập luận trên, nhóm nghiên 
cứu đề xuất giả thuyết:

H3: Sự hài lòng của người dân với dịch vụ hành chính công trực tuyến có mối quan hệ thuận chiều 
với niềm tim vào Chính phủ điện tử. 

2.3. Nhận thức về rủi ro khi sử dụng dịch vụ hành chính công trực tuyến và niềm tin vào Chính 
phủ điện tử

Nhận thức rủi ro với dịch vụ HCCTT được hiểu là kỳ vọng và đánh giá mang tính chủ quan của công 
dân về các nguy cơ tiềm ẩn có thể gặp phải khi chấp nhận sử dụng dịch vụ đó (Warkentin và cộng sự, 
2002). Việc nhận thức được những nguy cơ tiềm ẩn thường dẫn đến việc thiếu tin tưởng bởi tâm lý hoài 
nghi (Khasawneh và cộng sự, 2013). Đặc biệt, những hoài nghi về công nghệ bao gồm nguy cơ bị đánh 
cắp dữ liệu, lỗi hệ thống có tác động tiêu cực đến niềm tin của người dân vào Chính phủ điện tử (Aloudat 
và cộng sự, 2014). Trong bối cảnh dịch vụ HCCTT, các mối quan ngại về quyền riêng tư và bảo mật 
thông tin là những rào cản đáng chú ý đối với quá trình xây dựng niềm tin trong môi trường CPĐT 
(Carter và Belanger, 2005). Nếu người dân lo ngại về dữ liệu cá nhân có thể bị rò rỉ, đánh cắp hoặc sử 
dụng sai mục đích, mức độ nhận thức rủi ro của họ sẽ tăng, từ đó làm giảm niềm tin vào hệ thống. Xie 
và cộng sự (2017) tiết lộ các quan ngại liên quan đến bảo mật và độ tin cậy của thông tin có ảnh hưởng 
tiêu cực đáng kể đến sự tin tưởng của họ vào CPĐT. Tuy nhiên, Liu và Zhou (2010) nhấn mạnh rằng 
niềm tin chỉ có ý nghĩa khi tồn tại rủi ro, đồng thời gợi ý rằng việc nhận thức về rủi ro có tương quan 
mật thiết tới việc định hình mức độ tin tưởng. Do đó, một giả thuyết được đề xuất:

H4: Nhận thức về rủi ro của người dân với dịch vụ hành chính công trực tuyến trực tuyến có mối 
quan hệ nghịch chiều với niềm tin của người dân vào Chính phủ điện tử.
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3.	 Phương pháp nghiên cứu 
Bài viết được thực hiện với sự kết hợp giữa phương pháp định tính và định lượng. Bắt đầu với 

phương pháp định tính, các cuộc phỏng vấn nhóm được thực hiện nhằm thu thập thêm góc nhìn mới để 
chỉnh sửa thang đo và bổ sung thêm vào bảng hỏi chính thức thông qua bảng hỏi bán cấu trúc. Đối tượng 
phỏng vấn gồm 16 cán bộ phụ trách xử lý hồ sơ hành chính tại các cơ quan HCCTT và 20 công dân đã 
từng sử dụng Cổng dịch vụ công Quốc gia trong tám tháng gần nhất. Kết quả nghiên cứu cho thấy, ba 
biến quan sát có ý trùng lặp và sáu biến quan sát chưa rõ ý với người đọc, việc tinh giản và điều chỉnh 
cách diễn đạt được thực hiện trước khi triển khai thu thập dữ liệu chính thức.

Trên cơ sở bảng hỏi đã được hoàn thiện, nghiên cứu định lượng đã được nhóm nghiên cứu thực 
hiện thông qua khảo sát. Việc thu thập dữ liệu qua bảng hỏi có cấu trúc để khảo sát trải nghiệm và thái 
độ của người dân Việt Nam đối với dịch vụ HCCTT. Phương pháp lấy mẫu phi xác suất thuận tiện được 
lựa chọn nhằm tiếp cận nhanh chóng và rộng rãi nhóm đối tượng nghiên cứu là người dân Việt Nam đã 
từng sử dụng dịch vụ HCCTT trên Cổng Dịch vụ công Quốc gia, sau khi hệ thống được hợp nhất về một 
cổng duy nhất vào tháng 7 năm 2025. Cách tiếp cận này cho phép thu thập dữ liệu trong thời gian ngắn, 
tối ưu chi phí và nguồn lực (Etikan và cộng sự, 2016). Nhóm nghiên cứu đã cố gắng tiếp cận với các đối 
tượng trả lời ở các nơi khác nhau để đảm bảo mẫu khảo sát được phân bố đa dạng độ tuổi và khu vực 
địa lý nhằm tăng cường tính đại diện và đa dạng của mẫu khảo sát. Sau khi thu thập, dữ liệu được làm 
sạch và xử lý bằng phần mềm SPSS 27.0 và AMOS 20.0 phục vụ cho các bước phân tích tiếp theo. Kết 
quả đã có 417 bảng hỏi hợp lệ được đưa vào phân tích. Mẫu khảo sát ở nhóm tuổi 18-24 là nhiều nhất 
(77,5%), nhóm tuổi ít nhất là nhóm từ 58 tuổi trở lên (0,6%). Tần suất sử dụng dịch vụ hành chính công 
trực tuyến phổ biến nhất là 3-5 lần (36,5%), bên cạnh đó nhóm sử dụng dịch vụ hành chính công trực 
tuyến từ 1-2 lần chiếm 33,8%, sử dụng trên năm lần chiếm 29,7%. Về học vấn, hơn một nửa người tham 
gia có trình độ đại học và sau đại học (52,0%); ngoài ra, các đáp viên có trình độ học vấn khác giáo dục 
phổ thông, đào tạo nghề cao đẳng và giáo dục đại học, sau đại học chiếm ít nhất (0,8%).

4.	 Kết quả và thảo luận

4.1. Kiểm định độ tin cậy, độ hội tụ và tính phù hợp của thang đo
Kết quả phân tích chỉ số Cronbach’s Alpha cho thấy các giá trị alpha đều nằm trong khoảng 0,808 

- 0,903 (> 0,7) (Hair và cộng sự, 2019). Điều này có nghĩa các biến quan sát nội bộ của từng thang đo 
đều có liên kết chặt chẽ, chứng minh độ tin cậy cao của các nhân tố đề xuất. Tiếp theo, sau khi tiến hành 
phân tích nhân tố khẳng định, các chỉ số Model Fit đều đạt mức tốt χ²/df=2,771 (≤ 5), RMSEA = 0,065 
(≤ 0,08), SRMR = 0,050 ≤ (0,08), CFI = 0,961 (≥ 0,9), TLI = 0,950 (≥ 0,9), PCLOSE = 0,025 (≥ 0,01) 
(Hu và Bentler, 1999). Ngoài ra trọng số chuẩn hóa của chúng đều đạt mức > 0,5, từ đó có thể thấy các 
biến độc lập đều có tính hội tụ và tính phân biệt. 

4.2. Kiểm định mô hình cấu trúc (SEM) 

Hình 1: Kết quả phân tích mô hình nghiên cứu đề xuất

 

Nguồn: Nhóm nghiên cứu (2026)
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Sau khi xét hệ số R bình phương, có thể thấy 68,0% sự thay đổi của biến Sự hài lòng về dịch vụ 
hành chính công trực tuyến (SA) được giải thích bởi các biến độc lập, và Sự hài lòng về dịch vụ hành 
chính công trực tuyến giải thích 56,50% sự thay đổi của Niềm tin vào Chính phủ điện tử (TRU). Có 
thể thấy phần lớn sự thay đổi của các biến phụ thuộc đã được giải thích bởi các biến tác động, chứng 
minh rằng mô hình được xây dựng rất sát so với thực tế. Bên cạnh đó, cả bốn mối quan hệ: H1 (p-value 
= 0,000), H2 (p-value = 0,000), H3 (p-value = 0,000) và H4 (p-value = 0,031) đều có ý nghĩa (Hair và 
cộng sự, 2019).

Nhận thức về tính dễ sử dụng (PEU) có vai trò ảnh hưởng đáng kể nhất tới sự hài lòng về dịch vụ 
HCCTT (53,5%) so với Nhận thức về tính hữu ích (PU) ở mức 38,5%. Điều này có thể được lý giải từ 
đặc thù của dịch vụ hành chính công, vốn thường gắn liền với hình ảnh về các quy trình phức tạp và thủ 
tục rườm rà; do đó, mức độ dễ sử dụng của hệ thống trở thành yếu tố then chốt trong việc định hình đánh 
giá hài lòng của người dân. Bên cạnh đó, tính chất chặt chẽ và chuẩn hóa cao của quy trình thủ tục hành 
chính khiến lợi ích chức năng của hệ thống khó tạo ra sự khác biệt rõ rệt trong cảm nhận của người sử 
dụng, từ đó làm suy giảm vai trò tương đối của PU. Kết quả này tương đồng với nghiên cứu của Amalia 
(2021), khi chỉ ra rằng trong bối cảnh dịch vụ công, nhận thức về tính hữu ích có mức độ ảnh hưởng đến 
sự hài lòng thấp hơn so với nhận thức về tính dễ sử dụng.

Bên cạnh đó, kết quả phân tích cho thấy sự hài lòng đối với dịch vụ HCCTT có tác động tích cực 
và mạnh mẽ đến niềm tin vào CPĐT, với hệ số hồi quy chuẩn hóa β = 0,721. Mức độ ảnh hưởng này 
khẳng định vai trò then chốt của sự hài lòng trong việc củng cố niềm tin của người dân đối với hệ thống 
Chính phủ điện tử. Nói cách khác, khi người dân có trải nghiệm tích cực và đánh giá cao chất lượng 
dịch vụ hành chính công trực tuyến, niềm tin của họ vào nền tảng CPĐT cũng được gia tăng đáng kể. 
Ngược lại, nhận thức rủi ro (PR) là yếu tố duy nhất có tác động nghịch chiều đến niềm tin, với hệ số β 
= -0,054. Kết quả này hàm ý rằng khi người dân cảm nhận rủi ro cao hơn trong quá trình sử dụng dịch 
vụ HCCTT, niềm tin của họ vào CPĐT có xu hướng suy giảm. Kết quả này phù hợp với nghiên cứu của 
Carter và Bélanger (2008), trong đó chỉ ra rằng những quan ngại liên quan đến thanh toán, bảo mật và 
an toàn thông tin có thể làm giảm mức độ tin tưởng của người dân đối với các trang web dịch vụ công 
nói riêng và hệ thống Chính phủ điện tử nói chung.

Như vậy, các kết quả kiểm định đã phản ánh chân thực cơ chế tâm lý của người dân Việt Nam đối 
với CPĐT, đặc biệt trong bối cảnh toàn bộ các cổng dịch vụ công địa phương chính thức sáp nhập vào 
Cổng Dịch vụ công Quốc gia. Sự chi phối nổi bật của nhận thức về tính dễ sử dụng (PEU) và sự hài lòng 
(SA) cho thấy trong một hệ thống dịch vụ công mang tính tập trung cao, niềm tin của công dân được 
định hình chủ yếu thông qua trải nghiệm thao tác cụ thể, mức độ thuận tiện và tính trơn tru của quá trình 
sử dụng, hơn là bởi những kỳ vọng mang tính vĩ mô hay định hướng chính sách. Bên cạnh đó, tác động 
nghịch biến của nhận thức rủi ro (PR) gợi mở sự tồn tại của một dạng “hiệu ứng bảo chứng thể chế”, 
theo đó người dân phần nào dựa vào uy tín và tính chính danh của cơ quan Nhà nước để giảm thiểu cảm 
nhận bất an liên quan đến an ninh và bảo mật thông tin. Những phát hiện thực nghiệm này không chỉ 
củng cố nền tảng lý thuyết về hành vi người dùng số trong khu vực công, mà còn tạo cơ sở khoa học cho 
việc đề xuất các hàm ý quản trị và chiến lược phát triển CPĐT trong giai đoạn tiếp theo.

5.	 Kết luận và khuyến nghị

5.1. Kết luận

Nghiên cứu này được thực hiện nhằm đề xuất các hàm ý quản trị và khuyến nghị chính sách cho các 
cơ quan liên quan, qua đó góp phần thúc đẩy tiến trình chuyển đổi số tại Việt Nam thông qua việc củng 
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cố niềm tin vào CPĐT. Kết quả tiết lộ niềm tin vào CPĐT chịu tác động tích cực và đáng kể từ sự hài 
lòng đối với dịch vụ HCCTT (SA), đồng thời chịu ảnh hưởng tiêu cực từ nhận thức về rủi ro (PR). Bên 
cạnh đó, nhận thức về tính dễ sử dụng (PEU) có mức độ tác động đến sự hài lòng cao hơn so với nhận 
thức về tính hữu ích (PU), nhấn mạnh vai trò trung tâm của trải nghiệm thao tác trong bối cảnh dịch vụ 
HCCTT.

Về mặt lý thuyết, nghiên cứu mở rộng mô hình chấp nhận công nghệ (TAM) bằng cách tích hợp 
biến nhận thức rủi ro để giải thích cơ chế hình thành niềm tin vào CPĐT, đồng thời làm rõ vai trò của 
sự hài lòng trong mối quan hệ này. Về mặt thực tiễn, các kết quả nghiên cứu cung cấp cơ sở khoa học 
cho các cơ quan hành chính trong việc nâng cao chất lượng tiếp nhận và xử lý hồ sơ trực tuyến thông 
qua Cổng Dịch vụ công Quốc gia, qua đó tăng cường trải nghiệm người dùng và củng cố niềm tin của 
công dân đối với hệ thống CPĐT.

5.2. Khuyến nghị

Trên cơ sở các kết quả nghiên cứu, nhằm củng cố sự hài lòng và tăng cường niềm tin của người dân 
vào Chính phủ điện tử, các cơ quan quản lý cần triển khai đồng bộ các nhóm giải pháp sau:

Thứ nhất, ưu tiên nâng cao tính dễ sử dụng của hệ thống dịch vụ HCCTT. Cổng dịch vụ cần được 
thiết kế theo hướng tối giản, thân thiện với người dùng và tương thích ổn định trên nhiều thiết bị như 
điện thoại thông minh, máy tính bảng và máy tính cá nhân, đồng thời tích hợp các tính năng trợ năng 
nhằm đảm bảo khả năng tiếp cận cho nhiều nhóm đối tượng khác nhau. Bên cạnh đó, cần cung cấp tài 
liệu hướng dẫn đa định dạng (văn bản, hình ảnh, video, âm thanh) và tổ chức các hoạt động tập huấn 
trực tiếp khi cần thiết. Việc đơn giản hóa quy trình, đồng thời khai thác hiệu quả các cơ sở dữ liệu số 
quốc gia để tự động điền và đồng bộ thông tin người dùng, cũng góp phần giảm thiểu thời gian và công 
sức trong mỗi lần thực hiện thủ tục.

Thứ hai, cần giảm thiểu nhận thức rủi ro của người dân thông qua tăng cường minh bạch và bảo 
đảm an toàn thông tin. Các cơ quan chức năng nên chủ động truyền thông rõ ràng về các cơ chế bảo mật 
đang được áp dụng, đồng thời xây dựng hệ thống theo dõi hồ sơ với các mốc thời gian và đơn vị chịu 
trách nhiệm cụ thể, cho phép người dân giám sát tiến độ xử lý theo thời gian thực. Song song đó, việc 
hoàn thiện và công khai các quy định về bồi thường và xử lý khi xảy ra rò rỉ hoặc xâm phạm dữ liệu cá 
nhân là điều kiện quan trọng để tạo dựng sự an tâm và củng cố niềm tin dài hạn.

Thứ ba, trong giai đoạn hệ thống chưa thể tối ưu toàn diện, cần tăng cường nguồn lực hỗ trợ người 
dùng, bao gồm bố trí nhân sự trực hỗ trợ linh hoạt cả trong và ngoài giờ hành chính, kết hợp giữa hình 
thức trực tuyến và trực tiếp. Đội ngũ này cần được đào tạo không chỉ về năng lực công nghệ mà còn về 
kỹ năng giao tiếp và thái độ phục vụ, nhằm đảm bảo trải nghiệm tích cực và chuyên nghiệp cho người 
dân khi sử dụng dịch vụ hành chính công trực tuyến.
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