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Tém tat: Nang cao chdt lwong dich vu hanh chinh cong triec tuyén la yéu cau cdp thiét trong
tién trinh chuyén doi sé va xdy dung quéc gia sé tai Viét Nam. Nghién ciru ndy phdn tich anh
hwong cua cam nhan vé dich vu hanh chinh cong tryc tuyén dén su hai long va niém tin vao
Chinh phii dién tir dwa trén khdo sat 417 nguoi dan Viét Nam. Két qua cho thdy nhdn thirc vé
tinh hitu ich, tinh dé sir dung dnh hwéng thugn chiéu dén sw hai long va sy hai long cé anh
hwong thugn chiéu dén niém tin vao Chinh phu dién tir. O mét khia canh khdc, nhdn thirc vé
rii ro khi sir dung dich vu hanh chinh céng c¢é anh hwéng nghich chiéu t&i sw hai long. Tir do,
nghién ciru dé xudt khuyén nghi nham cdi thién chat lwong dich vu hanh chinh cong triee tuyén

va ciing c6 niém tin ciia nguwoi dan vao Chinh phii dién tir.
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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. Pit van dé

Cung v6i qua trinh chuyén dbi sd trén tat ca cac linh vuc, hudng téi mot nén kinh té sb, Chinh phu
dién to (CPDT) tro thanh mot tru c¢dt chién luge ciia quan tri cong hi¢n dai, nham nang cao hiéu luc
di€u hanh, tdng cuong minh bach va cai thi¢n chat lugng phuc vu ngudi dan va doanh nghiép. Tai Viét
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Nam, dinh huéng nay duoc thé ché hoa rd rang thong qua Quyet dinh s6 749/QD-TTg nam 2020 cia
Thu tudng Chinh phu phé duyét “Chuong trinh chuyen ddi s6 qudc gia dén nam 2025, dinh huong dén
nam 2030” v6i myc tidu xay dung CPDT. V& ban chat, CPDT khong chi dimg lai & viéc s6 hoa thi tuc
hanh chinh ma con ham ¥ tai cau tric phuong thic tuong tac gitra Nha nudc va ngudi dan trén nén tang
cong nghé sd, trong d6 ngudi dan dugc dit o vi tri trung tim ctia qua trinh thiét ké va cung tng dich vu.

Trong ciu trac van hanh do, dich vu hanh chinh cong truc tuyén (HCCTT) dong vai tro la diém
tiép xuc truc tiép va thudng xuyén nhat gitra cong dan va hé thong chinh quyén trén moi truong s6. Noi
cach khac, mirc d thanh cong cia CPPT dugc phan anh cu thé thong qua chat lugng va hiéu qua cua
cac dich vu HCCTT (Papadomichelaki va Mentzas, 2012). Tuy nhién, thuc tién trién khai tai Viét Nam
tiét 16 khoang cach nhat dinh giita nang luc cung ng va muc do sir dung cua nguoi dén. Theo Bao cao
cua UNDP (2025), ty 1€ ngudi dan sir dung Cong Dich vu cong quéc gia di ting 1én gan 14% trong ndm
2024. Mac du con s0 nay the hién xu hudng tich cuc, song van duoc danh gia la khiém tén so voi muc
d6 dau tu ha tang s6 va nd luc cai cach hanh chinh trong nhitng nim gan day. Pong thoi, bdo cao nay
cung pho bay thyce trang dang bao dong vé dich vu HCCTT tai Viét Nam nhur giao dién thiéu tryc quan,
thao tac nhiéu budc, quy trinh xu 1y con phirc tap va co ché phan hoi truc tuyén chua kip thoi. Cac han
ché nay dan dén gia tang chi phi vé thoi gian va cong sirc ctia ngudi dan, qua d6 anh hudng tryc tiép dén
chat luong trai nghiém, lam suy giam murc d6 hai long tirc thoi. Sy suy gidm nay khong chi dimg lai ¢
cam nhan ngén han, bdi theo nghién ctru ciia Alkraiji va Ameen (2021), mure do hai long ddi véi dich vu
HCCTT c6 tac dong truc tiép dén viéc hinh thanh va ctng c¢d 1ong tin ciia ngudi dan. Véan dé nay cang
nghiém trong hon khi niém tin ctia ngudi dan chinh 1 tién dé cho sy thanh cong ciia Chinh phu dién tir
(Teo va cong su, 2008).

Bén canh do, trong moi truong 50, nhan thirc vé rai ro dugc xem la mot yéu tb quan trong anh huong
dén niém tin ctia cong dan d6i voi CPDT. Khi nguoi dan lo ngai vé nguy co 10 ri thong tin ¢4 nhan, thiéu
an toan trong xt Iy ho so truc tuyén, ho c6 xu huéng giam muc do tin cay ddi v6i hé thdng (Carter va
Belanger, 2005). Nham hoan thién khuon kho thé ché va chuan hoa hé thong, Chinh phii Viét Nam da
ban hanh Nghi dinh 118/2025/ND-CP d ting cudng bao dam an toan, an ninh thong tin trong cung cap
dich vu dién tir; dong thoi, ké tir ngay 01/07/2025, toan bo cong dich vu cong truc tuyén cia cac tinh,
thanh phd da dugc hop nhat véi Cong Dich vu cong qudc gia.

Nhu vay, co thé thiy, hién nay, nén tang k¥ thuat va thé ché da dugc cung ¢d & cap do qudc gia,
yéu cau cip thiét hién nay khong con chi 1a mo rong pham vi cung ng, ma la nang cao chat luong trai
nghiém dich vu nham gia tang sy hai long va cung c0 niém tin cia ngudi dan dbi véi Chinh phu dién tu.
Tuy nhién, liéu, viéc dau tur cai thién chét luong dich vu cong truc tuyen c6 thuc sy lam tang su hai long
va niém tin cua nguoi dan vao Chinh phu dién tir hay khong? Xuat phat tir ban khoan d6, nghién ctru
nay dugc thuc hién nham lam rd mbi quan h¢ gitra chat lugng trai nghiém dich vu hanh chinh cong truc
tuyén, su hai long va niém tin vao Chinh phu dién tir tai Viét Nam, tur do dé xuit cac khuyén nghi thuc
tién nham nang cao chat lugng trai nghiém va cung ¢ niém tin ciia ngudi dan dbi véi Chinh phu dién tir.

2. Tong quan nghién ciru

2.1. Viéc chdp nhan dp dung cong nghé va sw hai long véi dich vu hanh chinh céng truee tuyén

Mo hinh Chap nhan Céng nghé¢ (TAM) do Davis (1989) dé xuét 1a mot trong nhirng 1y thuyét quan
trong nham giai thich hanh vi chap nhan va sir dung cong nghé ctia ca nhan thong qua viéc danh gia tién
dé nhan thic vé tinh hiru ich va tinh d& sir dung ctia cdng nghé. Trong bdi canh dich vy hanh chinh cong
tryc tuyén, mo hinh nay dugc chimg minh ¢6 lién hé chit ché voi sy hai 1ong ciia ngudi dan.

Nghién ctru cua Kala va cong su (2024) 1am rd anh hudng tich cuc tir nhan thirc tinh hitu ich té1 sy
hai long cua ca nhan trong trai nghiém dich vu hanh chinh cong truc tuyén Khi cong dan nhan thiy hé
thong gitp tiét kiém thoi gian, giam chi phi di lai, han ché thii tyc gidy to va nang cao hiéu qua xur ly
cong viéc so voi phuong thirc ngoai tuyen truyén thong, ho c6 xu hudéng danh gia tich cuc hon vé dich
vu. biéu nay phu hop véi 1ap ludn rang sy hai long chi hinh thanh khi dich vu mang lai nhiing l¢1i ich
thuc té va dap ting ky vong ban dau cta nguoi dung (Siwi va Nawawi, 2023). Tuong tu, Davis (1989)
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cling da khang dinh, nhan thirc vé tinh d& str dung c6 vai trd twong duwong voi nhan thic vé tinh hitu
ich va co thé tac dong truc tiép dén sy hai 1ong. Khi nguoi dan khong phai bo ra nhiu thoi gian va nd
luc dé 1am quen voi hé théng, cam giac kho khan va phién phtc duge giam thiéu, tir d6 nang cao trai
nghi¢m téng thé va cung cd danh gia tich cuc vé dich vu (Puthur va cdng su, 2020). Trén co s¢ do, hai
gia thuyét duoc dé xuat:

H1: Nhdn thirc ciia nguoi dan vé tinh hitu ich ciia dich vu hanh chinh cong triec tuyén c6 moi quan
hé thudn chiéu véi mire do hai long cua ho voi dich vu do.

H2: Nhan thirc cua nguoi dan vé tinh dé sir dung cua dich vu hanh chinh cong truc tuyén c6 moi
quan hé thudn chiéu v&i mire dé hai long cua ho véi dich vu do.

2.2. Sw hai long ciia ngwoi dan véi dich vu hanh chinh céng trwe tuyén va niém tin vao Chinh

phu dién tir

Sy hai long cua ngudi dan déi v6i dich vu HCCTT duoc hiéu 1a danh gia tong thé sau qua trinh trai
nghiém h¢ théng, dua trén hi¢u qua van hanh, chét lugng cung ca‘ip dich vu va mac d0 thuan tién khi
tuong tac trén nén tang cong nghé (Luo va cong su, 2024). Thanh cong cua mot hé théng CPPT duoc
do luong thong qua sy hai 1ong ctia ngudi dan voi dich vu HCCTT (Urbach va cong sy, 2011). Niém tin
vao CPDT dugc coi 1a diéu kién nén tang bao dam tinh bén virng cta qué trinh trién khai (Karunasena
va Deng, 2012). Nhiéu nghién ciru goi ¥ sy hai 1ong ddi voi dich vu HCCTT déng vai trd nhu mot tién
dé danh gia niém tin vao CPPT. Theo Welch (2004), sy hai 1ong khong chi 1a két qua cta qué trinh
trai nghiém dich vu hanh chinh c6ng ma né con c6 kha ning tao ra nhiing két qua tich cyc dén niém
tin cua nguoi dan véi CPDT. Khi nguoi dan ¢6 nhiing trai nghiém tich cuc voi dich vu HCCTT, ho
c6 xu hudng danh gia cao nang luc diéu hanh va tinh minh bach cia CPDT, tir d6 gia tang muc do tin
cay. Tuong tu, Alkraiji va Ameen (2021) khang dinh vai tro then chét cua sy hai long d6i véi dich vu
HCCTT trong viéc dinh hinh va ciing ¢ long tin ctia nguoi dan. Tir nhitng 1ap luan trén, nhoém nghién
ctru dé xuat gia thuyét:

H3: Su hai long cua nguoi ddn voi dich vu hanh chinh cong truc tuyén c6 moi quan hé thugn chiéu
véi niém tim vao Chinh phii dién tir.

2.3. Nhdn thirc vé riii ro khi siv dung dich vu hanh chinh céng trwc tuyén va niém tin vao Chinh

phu dién tir

Nhan thire rtii ro véi dich vu HCCTT duoc hiéu la ky vong va danh gid mang tinh chu quan ctia cong
dan vé cac nguy co tiém an c6 thé gip phai khi chap nhan st dung dich vu d6 (Warkentin va cong su,
2002). Viéc nhén thirc duge nhitng nguy co tiém an thuong dan dén viée thiéu tin tuong boi tam 1y hoai
nghi (Khasawneh va cong su, 2013). Dic biét, nhirg hoai nghi vé céng nghé bao gdm nguy co bi danh
cép dir lidu, 161 hé théng c6 tac dong ti€u cuc dén niém tin cua nguoi dan vao Chinh phu dién tir (Aloudat
va cong su, 2014). Trong bdi canh dich vu HCCTT, cac mbi quan ngai vé quyén riéng tu va bao mat
thong tin 1a nhimng rao can dang cha ¥ ddi voi qué trinh xay dyng niém tin trong méi truong CPDT
(Carter va Belanger, 2005). Néu nguoi dan lo ngai vé dir liéu ca nhan c6 thé bj ro ri, danh cap hoic sir
dung sai muc dich, mirc d nhan thirc rui ro cua ho s€ tang, tir d6 lam giam niém tin vao hé théng. Xie
va cong su (2017) tiét 16 cac quan ngai lién quan dén bao mat va do tin cdy cua thong tin ¢6 anh huong
tiéu cuc dang ké dén sy tin tuong cua ho vao CPPT. Tuy nhién, Liu va Zhou (2010) nhin manh rﬁng
niém tin chi c6 y nghia khi ton tai rui ro, ddng thoi goi y rang viéc nhan thire vé rui ro ¢6 trong quan
mat thiét téi viéc dinh hinh mirc d6 tin twdong. Do d6, mot gia thuyét dugc dé xuat:

H4: Nhdn thirc vé riii ro cia nguoi dan voi dich vu hanh chinh cong truc tuyén triec tuyén c6 moi
quan hé nghich chiéu véi niém tin ciia nguoi dan vao Chinh phii dién tit.
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3. Phwong phap nghién ctru

Bai viét duoc thuc hién véi su két hop giita phuong phéap dinh tinh va dinh luong. Bét dau véi
phuong phap dinh tinh, cac cudc phong van nhém duge thie hién nham thu thap thém goc nhin méi dé
chinh sira thang do va bo sung thém vao bang hoi chinh thirc thong qua bang hoi ban cau trac. Ddi tugng
phong van gém 16 can bo phu trach xir Iy hd so hanh chinh tai cac co quan HCCTT va 20 cong dan da
ting st dung Cong dich vu cong Qudc gia trong tam thang gan nhat. Két qua nghién ctru cho thiy, ba
bién quan sat co y tring lip va sau bién quan sat chua 16 ¥ véi ngudi doc, viée tinh gian va diéu chinh
cach dién dat dugc thuc hién trudce khi trién khai thu thap dit liéu chinh thirc.

Trén co s& bang hoi da dugc hoan thi¢n, nghién ctru dinh lugng da dugc nhém nghién cuu thuc
hién thong qua khao sat. Viéc thu thap dit liéu qua bang héi c6 cau tric dé khao sat trai nghiém va thai
dd cia nguoi dan Viét Nam ddi vé6i dich vu HCCTT. Phuong phap léy mau phi xac suét thuan tién duoc
Iira chon nham tiép cAn nhanh chong va rong rii nhoém ddi tugng nghién ctru 1a ngudi dan Viét Nam da
tung su dung dich vu HCCTT trén Cong Dich vucong Qudc gia, sau khi hé thong dugc hop nhét vé mot
cong duy nhét vao thang 7 nam 2025. Cach tiép can nay cho phép thu thap dir liéu trong thot gian ngan
t61 wu chi phi va ngudn luc (Etikan va cong su, 2016). Nhom nghién ctru da cb ging tiép can voi cac d6i
tuong trd 101 & cac noi khac nhau dé dam bao mau khao sat duoc phan bd da dang do tudi va khu vuc
dia ly nham tang cuong tinh dai dién va da dang cua mau khao sat. Sau khi thu thap, dir liéu dugc lam
sach va xtr Iy bang phan mém SPSS 27.0 va AMOS 20.0 phuc vu cho cac budc phén tich tiép theo. Két
qua da c6 417 bang hoi hop 1¢ duoc dwa vao phan tich. Mau khao sat & nhom tudi 18-24 1a nhiéu nhat
(77,5%), nhém tudi it nhét 1a nhom tir 58 tudi tr 1én (0,6%). Tan suat sir dung dich vu hanh chinh cong
truc tuyén pho bién nhat 1a 3-5 1an (36,5%), bén canh d6 nhém st dung dich vu hanh chinh cong truc
tuyen ttr 1-2 1an chiém 33,8%, str dung trén nam 1an chiém 29,7%. V& hoc van, hon mdt nira nguoi tham
gia co trinh do dai hoc va sau dai hoc (52,0%); ngoai ra, cac dap vién c6 trinh d6 hoc van khac gido duc
phé thong, dao tao nghé cao dfmg va giao duc dai hoc, sau dai hoc chiém it nhat (0,8%).

4. Két qua va thao luin

4.1. Kiém dinh d¢ tin cdy, do hoi tu va tinh phu hop cuia thang do

Két qua phan tich chi s6 Cronbach’s Alpha cho thay céc gia tri alpha déu nam trong khoang 0,808
- 0,903 (> 0,7) (Hair va cong su, 2019). Diéu niy c6 nghia cac bién quan sat ndi bd cia timg thang do
déu c6 lién két chit ché, chirng minh d9 tin cay cao cua cac nhan td dé xut. Tiép theo, sau khi tién hanh
phan tich nhan t6 khang dinh, cac chi s6 Model Fit déu dat mic tt y%/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 va Bentler, 1999). Ngoai ra trong s6 chuan hoa cua chiing déu dat mic > 0,5, tir 46 ¢6 thé thiy céac
bién doc lap déu c6 tinh hoi tu va tinh phan biét.

4.2. Kiém dinh mé hinh céu triic (SEM)

Hinh 1: Két qua phan tich mé hinh nghién ctru dé xuit

B =0.385 B=0721

p value 0.000 p-value = 0.000
Nhan thirc ve tinh hiru ich Su hai long H3 Niém tin vao CPDT
B 0.535
Nhan thirc vé tinh d& sir dung p-value = 0.000 H4
B=-0.054

p-value = 0.321

Nhén thirc vé sy riti ro

Nguon: Nhém nghién ciru (2026)
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Sau khi xét hé s6 R binh phuong, c6 thé thiy 68,0% su thay d6i ctia bién Su hai long vé dich vu
hanh chinh cong truc tuyén (SA) dugc giai thich bdi cac bién doc 1ap, va Su hai long vé dich vu hanh
chinh cong truc tuyén giai thich 56,50% su thay d6i cia Niém tin vao Chinh phu dién tir (TRU). C6
thé thay phan 16n sy thay do6i ctia cac bién phu thudc da dugc giai thich bai cac bién tac dong, ching
minh ring mé hinh dugc xay dung rat sat so v6i thuc té. Bén canh do, ca bon mdi quan hé: H1 (p-value
=0,000), H2 (p-value = 0,000), H3 (p-value = 0,000) va H4 (p-value = 0,031) déu c6 ¥ nghia (Hair va
cong su, 2019).

Nhan thtc vé tinh dé str dung (PEU) ¢6 vai tro anh hudng dang ké nhét toi sy hai long vé dich vu
HCCTT (53,5%) so v6i Nhan thirc vé tinh hiru ich (PU) & mirc 38,5%. Piéu nay c6 thé duoc 1y giai tir
dac thu cta dich vu hanh chinh céng, vn thudng gin lién v6i hinh anh vé cac quy trinh phirc tap va tha
tuc ruom ra; do d6, mirc do dé sir dung cuia hé théng tré thanh yéu t then chot trong vi¢c dinh hinh danh
gia hai long ctia ngudi dan. Bén canh do, tinh chat chit ché va chuin héa cao ctia quy trinh thi tuc hanh
chinh khién loi ich chire nang cua h¢ théng kho tao ra sy khéc biét rd rét trong cdm nhan ctia nguoi st
dung, tir 6 1am suy giam vai tro trong ddi cuia PU. Két qua nay twong ddng voi nghién ctru cia Amalia
(2021), khi chi ra rang trong bdi canh dich vu cong, nhan thic vé tinh hitu ich c6 mirc 6 anh huéng dén
sy hai long thap hon so véi nhan thic vé tinh d& sir dung.

Bén canh d6, két qua phan tich cho thay sy hai long d6i v6i dich vu HCCTT c¢6 tac dong tich cuc
va manh m& dén niém tin vao CPPT, véi hé s6 hdi quy chudn héa p = 0,721. Mic d6 anh hudng nay
khang dinh vai tro then chét ctia sy hai 1ong trong viéc ctng c¢b niém tin ciia nguoi dan dbi v6i hé thong
Chinh phu di¢n tir. Noi cach khac, khi nguoi dan co6 trai nghiém tich cuc va danh gia cao chét luong
dich vu hanh chinh cong truc tuyén, niém tin ctia ho vao nén tang CPDT ciing duoc gia ting dang ké.
Nguoc lai, nhan thtre rai ro (PR) 1a yéu td duy nhat co tac dong nghich chiéu dén niém tin, v6i hé sb B
= -0,054. Két qua nay ham ¥ rang khi nguoi dan cam nhan rai ro cao hon trong qué trinh st dung dich
vu HCCTT, niém tin ctia ho vao CPPT c6 xu huéng suy giam. Két qua nay phu hop véi nghién ciru cua
Carter va Bélanger (2008), trong d6 chi ra rang nhiing quan ngai lién quan dén thanh toan, bao mat va
an toan thong tin c6 thé 1am giam mac do tin tuong cua nguoi dan ddi véi cac trang web dich vu cong
noi riéng va hé théng Chinh phu dién tir néi chung.

Nhu vay, cac két qua kiém dinh di phan 4nh chan thuc co ché tim Iy cua nguoi dan Viét Nam d6i
v6i CPPT, dic biét trong bdi canh toan b cac cong dich vu cong dia phuong chinh thic sap nhap vao
Cong Dich vu cong Qudc gia. Su chi phdi ndi bat ciia nhan thirc vé tinh d& s dung (PEU) va sy hai long
(SA) cho thiy trong mot hé théng dich vu cong mang tinh tip trung cao, niém tin cta cong dan duoc
dinh hinh chu yéu thong qua trai nghiém thao tac cu thé, mirc d6 thuan tién va tinh tron tru ctia qué trinh
str dung, hon 1a boi nhitng ky vong mang tinh vi mé hay dinh huéng chinh sach. Bén canh do, tic dong
nghich bién ctia nhan thirc rui ro (PR) goi mé su tdn tai cua mot dang “hi€u ung bao ching thé ché”,
theo d6 nguoi dan phan nao dua vao uy tin va tinh chinh danh ctia co quan Nha nuée dé giam thiéu cam
nhan bét an lién quan dén an ninh va bao mat thong tin. Nhitng phét hién thyc nghiém nay khong chi
cting cb nén tang Iy thuyét vé hanh vi ngudi dung s trong khu vire cong, ma con tao co sé khoa hoc cho
viéc dé xuat cac ham ¥ quan tri va chién luoc phat trién CPDT trong giai doan tiép theo.

5. Két luin va khuyén nghi

5.1. Két lugn

Nghién ctru ndy duoc thyc hién nhim dé xuét cac ham ¥ quan tri va khuyén nghi chinh sach cho cac
co quan lién quan, qua d6 gop phan thuc day tién trinh chuyén d6i sb tai Viét Nam thong qua viée clng
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¢ niém tin vao CPPT. Két qua tiét 16 niém tin vao CPDT chiju tac dong tich cuc va dang ké tir sy hai
long dbi v6i dich vua HCCTT (SA), d@)ng thoi chiu anh hudng ti€u cyc tir nhéan thue vé rui ro (PR). Bén
canh d6, nhan thire vé tinh d& st dung (PEU) c6 muc d6 tac dong dén su hai long cao hon so v&i nhan
thirc vé tinh hiru ich (PU), nhan manh vai tro trung tim ciia trai nghiém thao tac trong bdi canh dich vu
HCCTT.

Vé mit 1y thuyét, nghién ciru mé rong mé hinh chap nhan cong nghé (TAM) bang céch tich hop
bién nhan thirc rui ro dé giai thich co ché hinh thanh niém tin vio CPDT, dong thoi lam 15 vai tro cta
su hai long trong mdi quan hé nay. Vé mit thuc tién, cac két qua nghién ctru cung cp co s khoa hoc
cho cac co quan hanh chinh trong viéc ning cao chat luong tiép nhan va xir Iy ho so truc tuyén thong
qua Cong Dich vu cong Quéc gia, qua d6 ting cuong trai nghiém ngudi ding va cang ¢d niém tin cia
cong dan dbi voi hé thong CPPT.

5.2. Khuyén nghi

Trén co s& cac két qua nghién ctru, nham cung c6 sy hai long va ting cudng niém tin ciia nguoi dan
vao Chinh phu dién tir, cac co quan quan 1y can trién khai dong bd cac nhom giai phap sau:

Thir nhat, wu tién nang cao tinh dé str dung cua hé théng dich vu HCCTT. Céng dich vu can duogc
thiét ké theo hudng tdi gian, than thién véi ngudi dung va twong thich 6n dinh trén nhiéu thiét bi nhu
dién thoai thong minh, méy tinh bang va may tinh ca nhan, dong thoi tich hop céc tinh ning trg ning
nhiam dam bao kha ning tiép can cho nhiéu nhom ddi trong khac nhau. Bén canh d6, can cung cap tai
liéu hudng dan da dinh dang (van ban, hinh anh, video, am thanh) va td chue cac hoat dong tap huén
truc tiép khi can thiét. Viéc don gian hoa quy trinh, dong thoi khai thac hiéu qua cac co so dit liéu sb
qudc gia dé tu dong dién va dong bo thong tin nguoi dung, ciing gop phan giam thiéu thoi gian va cong
suc trong mdi lan thyuc hién thu tuc.

Thit hai, can giam thiéu nhan thirc rui ro cia ngudi dan thong qua ting cudng minh bach va bao
dam an toan thong tin. Cac co quan chirc niang nén chu dong truyén thong rd rang vé cc co ché bao mat
dang duoc ap dung, dong thoi xdy dung hé thong theo ddi hd so véi cac mdc thoi gian va don vi chiu
trach nhiém cu thé, cho phép ngudi dan giam sat tién do xir 1y theo thoi gian thuc. Song song dé, viée
hoan thién va cong khai cac quy dinh vé boi thudng va xur 1y khi xdy ra ro ri hodc xam pham di liéu ca
nhan la diéu kién quan trong dé tao dung sy an tam va cung ¢ niém tin dai han.

Thir ba, trong giai doan hé thdng chua thé toi wu toan dién, can ting cudng ngudn luc hd tro ngudi
ding, bao gdm bd tri nhan sy tryc hd tro linh hoat ca trong va ngoai gio hanh chinh, két hop giita hinh
thire truc tuyén va truc tiép. Doi ngii ndy can duge dao tao khong chi vé nang luc cong nghé ma con vé
k¥ ning giao tiép va thai do phuc vy, nham dam bao trai nghiém tich cuc va chuyén nghiép cho nguoi
dan khi st dung dich vy hanh chinh cong truc tuyén.
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