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Abstracts: This study aims to evaluate the quality of online public administrative services through 

user experiences in Hanoi. Survey results from 209 users who experienced level 3 and 4 online 

public services in Hanoi were utilized for the analysis. The data were processed using SPSS 20 and 

Amos 20 software, with SEM techniques applied to test the proposed research model and 

hypotheses. The findings reveal that the information quality factor has the strongest impact on the 

quality of online public administrative services in Hanoi, followed by the system quality factor, 

system reliability, efficiency, and support. Based on these results, the Hanoi government and 

relevant organizations can implement measures to improve the quality of online public 

administrative services to enhance citizen satisfaction. 
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Chất lượng dịch vụ công trực tuyến tại Hà Nội: 

Bằng chứng thực nghiệm từ trải nghiệm của người sử dụng 

Phạm Ngọc Hương Quỳnh1,*, Nguyễn Thị Ngọc Mai2 

1Trường Đại học Kinh tế - Đại học Quốc gia Hà Nội 

Số 144 Đường Xuân Thủy, Phường Cầu Giấy, Hà Nội, Việt Nam 
2Học viện Hành chính và Quản trị công 

Số 77 Nguyễn Chí Thanh, Phường Giảng Võ, Hà Nội, Việt Nam 

Tóm tắt: Nghiên cứu này đánh giá chất lượng dịch vụ công trực tuyến tại Hà Nội dựa trên trải 

nghiệm của người sử dụng. Dữ liệu được thu thập thông qua khảo sát 209 cá nhân và tổ chức đã và 

đang sử dụng dịch vụ công trực tuyến cấp độ 3 và 4. Dữ liệu sau đó được xử lý bằng phần mềm 

SPSS 20 và Amos 20, áp dụng mô hình cấu trúc tuyến tính (SEM) để kiểm định mô hình nghiên cứu 

và các giả thuyết. Kết quả cho thấy chất lượng thông tin là yếu tố có tác động mạnh nhất đến chất 

lượng dịch vụ công trực tuyến, tiếp theo là chất lượng hệ thống, tính tin cậy, hiệu quả và yếu tố hỗ 

trợ. Những phát hiện này cung cấp cơ sở khoa học quan trọng để chính quyền và các cơ quan liên 

quan xây dựng, điều chỉnh các giải pháp nhằm cải thiện hiệu quả vận hành và nâng cao chất lượng 

dịch vụ công trực tuyến tại Hà Nội. 

Từ khóa: Chất lượng dịch vụ, dịch vụ công trực tuyến, trải nghiệm của người sử dụng, Hà Nội. 

1. Đặt vấn đề* 

Xây dựng và phát triển Chính phủ điện tử, 

với dịch vụ công trực tuyến (DVCTT) đóng vai 

trò trụ cột, đã trở thành xu hướng tất yếu trong 

tiến trình hiện đại hóa nền hành chính trên phạm 

vi toàn cầu (Pham & cộng sự, 2023). Việc triển 

khai DVCTT mang lại nhiều lợi ích quan trọng 

như rút ngắn thời gian xử lý thủ tục, giảm chi phí 

giao dịch, hạn chế tình trạng nhũng nhiễu, đồng 

thời nâng cao tính minh bạch và trách nhiệm giải 

trình trong hoạt động công vụ (Nguyen & 

Nguyen, 2021). Theo ước tính của UNDP 

(2024), cải thiện chất lượng DVCTT có thể giúp 

tiết kiệm tới 0,5% GDP cho nền kinh tế, qua đó 

đóng góp đáng kể vào tăng trưởng kinh tế quốc gia. 

Tại Việt Nam, Chính phủ xác định cải cách 

hành chính và phát triển DVCTT là một trong 

những nhiệm vụ trọng tâm nhằm nâng cao hiệu 

lực, hiệu quả quản lý nhà nước. Báo cáo Chỉ số 

phát triển Chính phủ điện tử (EGDI) năm 2024 

cho thấy Việt Nam đã tăng 15 bậc so với năm 

2022, xếp thứ 71/193 quốc gia và lần đầu tiên 

thuộc nhóm “Rất cao” (UN, 2024). Đây là thành 

tựu nổi bật kể từ khi Việt Nam tham gia đánh giá 

________ 
* Tác giả liên hệ 

   Địa chỉ email: quynhphamnh@vnu.edu.vn  

   https://doi.org/10.57110/vnu-jeb.v5i5.484  

   Bản quyền @ 2025 (Các) tác giả  
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EGDI từ năm 2003. Tuy nhiên, khảo sát của Bộ 

Thông tin và Truyền thông (2023) cho thấy chất 

lượng cung cấp DVCTT vẫn còn hạn chế: trong 

số 83 cổng dịch vụ công và hệ thống thông tin 

giải quyết thủ tục hành chính được đánh giá từ 

góc nhìn trải nghiệm người dùng, chỉ 2 bộ và 9 

địa phương đạt mức “tốt”; tỷ lệ hồ sơ điện tử tự 

thực hiện mới đạt 18,2%. 

Hà Nội là địa phương dẫn đầu cả nước trong 

triển khai DVCTT; tuy nhiên, quá trình thực hiện 

vẫn đối mặt với nhiều thách thức như quy trình 

xử lý chưa tối ưu, hạn chế về kết nối và chia sẻ 

dữ liệu, cùng với khó khăn trong việc tiếp cận 

công nghệ của một số nhóm dân cư. Nghiên cứu 

này tập trung vào các DVCTT mức độ 3 và 4, 

nhóm dịch vụ có mức độ tương tác trực tiếp cao 

như đăng ký kinh doanh, cấp phép xây dựng, 

đăng ký khai sinh, cấp đổi giấy phép lái xe. Khảo 

sát được tiến hành từ tháng 9 đến tháng 11 năm 

2024, với đối tượng là người dân, tổ chức và 

doanh nghiệp đã hoặc đang sử dụng DVCTT. 

Mục tiêu là đo lường chất lượng dịch vụ dựa trên 

các tiêu chí: chất lượng hệ thống, chất lượng 

thông tin, độ tin cậy, mức độ hỗ trợ người dùng 

và hiệu quả sử dụng. Kết quả kỳ vọng sẽ xác định 
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mức độ ảnh hưởng của từng yếu tố đến chất 

lượng dịch vụ, từ đó đề xuất các giải pháp nâng 

cao trải nghiệm người dùng và hiệu quả vận 

hành. Điều này góp phần thực hiện thành  

công Chương trình Chuyển đổi số quốc gia và 

Chiến lược phát triển Chính phủ điện tử giai 

đoạn 2021-2025. 

2. Cơ sở lý thuyết và giả thuyết nghiên cứu 

2.1. Lý thuyết nền về đánh giá dịch vụ công trực 

tuyến 

Theo Nguyen và cộng sự (2024),  DVCTT là 

hình thức cung cấp dịch vụ hành chính công trên 

môi trường mạng, góp phần hiện thực hóa Chính 

phủ điện tử và tạo thuận lợi cho tương tác giữa 

người dân, doanh nghiệp và cơ quan nhà nước 

(Nghị định số 43/2011/NĐ-CP; Thông tư số 

32/2017/TT-BTTTT). Nghị định số 42/2022/NĐ-

CP đã phân chia 4 mức độ, trong đó mức 3 và 4 

yêu cầu xử lý toàn bộ quy trình trực tuyến. 
Nghiên cứu kế thừa và kết hợp nhiều mô 

hình lý thuyết khác nhau. Trước hết, Grönroos 
(1984) phân tách chất lượng dịch vụ thành ba 
khía cạnh: chất lượng chức năng, chất lượng kỹ 
thuật và hình ảnh, phù hợp để đánh giá mức độ 
chuyên nghiệp của quy trình xử lý hồ sơ, độ 
chính xác của kết quả và uy tín của cổng dịch vụ 
công. Mô hình E-S-QUAL của Kang và James 
(2004) mở rộng sang môi trường số, nhấn mạnh 
hiệu quả, tính sẵn sàng và quyền riêng tư, qua đó 
hỗ trợ đo lường tốc độ xử lý, mức độ ổn định của 
hệ thống và khả năng bảo mật thông tin. 
WebQual 4.0 (Barnes & Vidgen, 2004) tập trung 
vào giao diện, chất lượng thông tin và tương tác, 
giúp phân tích trải nghiệm người dùng trong quá 
trình tìm kiếm, tiếp nhận và xử lý thông tin. Mô 
hình e-GovQual (Papadomichelaki & Mentzas, 
2012) bổ sung các yếu tố niềm tin và hỗ trợ công 
dân, phản ánh mối quan hệ tin cậy giữa chính 
quyền và người dân. Cuối cùng, IS Success 
Model (Delone & McLean, 2003) tích hợp ba 
yếu tố chất lượng thông tin, chất lượng hệ thống 
và chất lượng dịch vụ, làm rõ tác động tổng hợp 
của chúng đến mức độ sử dụng và sự hài lòng. 
Sự kết hợp các mô hình này cho phép nghiên cứu 
không chỉ đánh giá riêng lẻ từng khía cạnh mà 
còn xem xét mối quan hệ tương tác giữa các yếu 
tố, từ đó đề xuất giải pháp nâng cao chất lượng 
DVCTT tại Hà Nội. 

2.2. Các giả thuyết và mô hình nghiên cứu 

Báo cáo của Bộ TThông tin và Truyền thông 

(2023) chỉ ra 5 hạn chế nổi bật trong triển khai 

DVCTT tại Việt Nam: (i) thiếu tính năng toàn 

trình, (ii) quy trình chưa tối ưu, (iii) bất cập trong 

kết nối dữ liệu, (iv) khó tiếp cận với người 

khuyết tật, và (v) hạn chế trong bảo vệ dữ liệu cá 

nhân. Từ thực tiễn này, nghiên cứu đề xuất mô 

hình đánh giá chất lượng DVCTT với 5 thành 

phần: Chất lượng hệ thống, Chất lượng thông tin, 

Độ tin cậy, Sự hỗ trợ và Tính hiệu quả. Mô hình 

được xây dựng dựa trên sự kế thừa có chọn lọc 

từ các khung lý thuyết Gronroos, IS Success, e-

GovQual, WebQual 4.0 và E-S-QUAL, nhằm 

phản ánh đầy đủ các yếu tố kỹ thuật, nội dung và 

trải nghiệm người dùng. 

Các giả thuyết nghiên cứu được xây dựng 

dựa trên cơ sở kế thừa và tổng hợp nhiều mô 

hình, lý thuyết trước đây. Thứ nhất, kế thừa khái 

niệm “tính khả dụng” từ WebQual 4.0 và “sự sẵn 

sàng của hệ thống” từ E-S-QUAL, chất lượng hệ 

thống bao gồm tính ổn định, tốc độ xử lý, khả 

năng đáp ứng và giao diện thân thiện, được 

chứng minh có ảnh hưởng tích cực đến sự hài 

lòng (Wang & Liao, 2008; William & Ephraim, 

2003) → Giả thuyết H1: Chất lượng hệ thống có 

ảnh hưởng tích cực đến chất lượng DVCTT. Thứ 

hai, dựa trên WebQual 4.0 và IS Success, chất 

lượng thông tin được đo lường qua độ chính xác, 

đầy đủ, dễ hiểu và tính cập nhật, ảnh hưởng 

mạnh đến niềm tin và sự hài lòng (McKnight & 

cộng sự, 2002; Veeramootoo & cộng sự, 2018) 

→ Giả thuyết H2: Chất lượng thông tin có ảnh 

hưởng tích cực đến chất lượng DVCTT. Thứ ba, 

từ Gronroos và E-S-QUAL, độ tin cậy phản ánh 

khả năng cung cấp dịch vụ chính xác, bảo mật và 

nhất quán, được nhiều nghiên cứu khẳng định là 

yếu tố quan trọng (Santa & cộng sự, 2019; 

Sharma & Lijuan, 2015) → Giả thuyết H3: Độ 

tin cậy có ảnh hưởng tích cực đến chất lượng 

DVCTT. Thứ tư, dựa trên “chất lượng tương tác” 

của WebQual 4.0, sự hỗ trợ bao gồm giải đáp 

thắc mắc, hướng dẫn sử dụng và hỗ trợ kỹ thuật, 

có tác động tích cực đến sự hài lòng (Ahmad & 

Khalid, 2017) → Giả thuyết H4: Hỗ trợ người 

dùng có ảnh hưởng tích cực đến chất lượng 

DVCTT. Cuối cùng, kế thừa từ E-S-QUAL, tính 

hiệu quả phản ánh khả năng giúp người dùng đạt 

mục tiêu nhanh và tối ưu quy trình, được chứng 

minh ảnh hưởng đến ý định sử dụng và sự hài 

lòng (Carter & Belanger, 2005) → Giả thuyết 

H5: Hiệu quả có ảnh hưởng tích cực đến chất 

lượng DVCTT.  

Mô hình nghiên cứu đề xuất được trình bày 

ở Hình 1. 
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Hình 1: Mô hình nghiên cứu  

Nguồn: Đề xuất của nhóm tác giả. 

3. Phương pháp nghiên cứu  

Nghiên cứu áp dụng phương pháp định 

lượng, bắt đầu với việc xây dựng thang đo cho 

các khái niệm trong mô hình dựa trên lý thuyết 

và nghiên cứu trước. Thang đo được dịch sang 

tiếng Việt, thảo luận với nhóm chuyên gia 

Trường Đại học Kinh tế – Đại học Quốc gia Hà 

Nội để đảm bảo tính rõ nghĩa và phù hợp bối 

cảnh. Sau khi hiệu chỉnh, thang đo chính thức 

được sử dụng với thang Likert 5 điểm. Khảo sát thử 

trên 10 người để đánh giá độ tin cậy trước khi triển 

khai chính thức. 

Đối tượng khảo sát bao gồm cá nhân, doanh 

nghiệp và tổ chức đã hoặc đang sử dụng DVCTT 

tại Hà Nội. Dữ liệu được thu thập trong giai đoạn 

từ tháng 9 đến tháng 11 năm 2024 thông qua hình 

thức khảo sát trực tuyến bằng Google Form kết 

hợp với phát phiếu trực tiếp tại một số quận và 

huyện trên địa bàn thành phố. Bảng hỏi được 

thiết kế gồm hai phần: thông tin nhân khẩu học 

của người trả lời và hệ thống câu hỏi đánh giá 

chất lượng dịch vụ theo các tiêu chí nghiên cứu. 

Với 31 biến quan sát, kích thước mẫu tối thiểu 

cần đạt 155 (Hair & cộng sự, 2014); nghiên cứu 

thu được 209 phản hồi hợp lệ, đáp ứng yêu cầu 

phân tích. 

Dữ liệu được mã hóa và xử lý bằng Excel, 

phân tích trên SPSS 20 và Amos 20. Cronbach’s 

Alpha được sử dụng để kiểm định độ tin cậy; 

EFA nhằm khám phá cấu trúc nhân tố; CFA để 

đánh giá mức độ phù hợp mô hình qua các chỉ số 

CFI, TLI, RMSEA và Chi-square/df. Cuối cùng, 

SEM được áp dụng để kiểm định giả thuyết và 

mối quan hệ giữa các biến, kết hợp bootstrap và 

kiểm tra chéo để đánh giá độ bền mô hình. 

4. Kết quả nghiên cứu và thảo luận  

4.1. Đặc điểm mẫu khảo sát 

Số liệu sử dụng trong phân tích từ 209 mẫu 

hợp lệ được phân loại theo nhóm các tiêu chí 

khác nhau. Dữ liệu khảo sát cho thấy đa số người 

tham gia thuộc độ tuổi từ 25-34 (39,2%) và dưới 

25 tuổi (29,7%), cho thấy nhóm dân số trẻ chiếm 

ưu thế trong việc sử dụng DVCTT. Phần lớn 

người tham gia là nữ (60,8%), phản ánh sự khác 

biệt về giới tính trong mức độ quan tâm hoặc tiếp 

cận dịch vụ công. Đáng chú ý, cư dân tập trung 

chủ yếu ở các quận trung tâm như Cầu Giấy, 

Long Biên và Bắc Từ Liêm, cho thấy khả năng 

tiếp cận dịch vụ tại các khu vực này thuận lợi 

hơn. Về trình độ học vấn, nhóm có bằng đại 

học/cao đẳng chiếm đa số (58,4%), thể hiện sự 

nhận thức cao trong việc tiếp cận DVCTT. Tuy 

nhiên, tần suất sử dụng DVCTT của người dân 

chủ yếu là thỉnh thoảng (99,0%), gợi ý về nhu 

cầu nâng cao trải nghiệm và khuyến khích thói 

quen sử dụng DVCTT.  

4.2. Kết quả kiểm định độ tin cậy của thang đo 

Kết quả kiểm định độ tin cậy của thang đo 

cho thấy hệ số độ tin cậy Cronbach’s Alpha của 

các biến quan sát đều lớn hơn 0,7 và hệ số tương 

quan biến - tổng của các biến quan sát đều lớn 

hơn 0,3. Do đó, hệ số Cronbach’s Alpha của các 

thang đo đạt yêu cầu, đồng thời hệ số tương quan 

biến - tổng hiệu chỉnh của các biến quan sát cũng 

phù hợp với các tiêu chí đặt ra. Ngoài ra, kiểm 

định KMO cho kết quả KMO = 0,934 (> 0,5) và 

kiểm định Bartlett có giá trị Sig. = 0,000 (< 

0,05), cho thấy các biến có mối quan hệ với nhau 

và phân tích nhân tố khám phá (EFA) là phù hợp.  

   
 

Chất lượng hệ thống 

Tính hiệu quả 

Độ tin cậy 

Hỗ trợ người dùng 

Hiệu quả 

Chất lượng 

DVCTT 

Chất lượng thông tin 
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Bảng 1: Kết quả ma trận nhân tố xoay 

  

Nhân tố 

1 2 3 4 5 

HT5 0,792     

HT4 0,775     

HT7 0,766     

HT6 0,764     

HT3 0,697     

HT1 0,692     

HT2 0,671     

CLTT3  0,807    

CLTT2  0,805    

CLTT5  0,802    

CLTT4  0,790    

CLTT1  0,764    

CLTT6  0,736    

CLHT5   0,864   

CLHT2   0,851   

CLHT3   0,798   

CLHT4   0,722   

CLHT1   0,645   

CLHT6   0,618   

HQ2    0,800  

HQ3    0,799  

HQ4    0,790  

HQ1    0,738  

TC3     0,836 

TC2     0,831 

TC1     0,696 

TC4     0,641 

Nguồn: Xử lý dữ liệu trên SPSS. 

 

Hình 2: Kết quả CFA chuẩn hóa của mô hình tới hạn  

Nguồn: Xử lý dữ liệu trên AMOS. 

Kết quả CFA tại Hình 2 cho thấy giá trị kiểm 

định chi-square/df = 1,521 đạt yêu cầu < 2 và các 

chỉ số chỉ ra mô hình phù hợp với dữ liệu thị 

trường (Chi-square/df = 1,521 < 2; CFI = 0,961 

> 0,9; TLI = 0,956 > 0,9; GFI = 0,865 > 0,8; 

RMSEA = 0,050 < 0,08). Theo Hair và cộng sự 
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(2011), chỉ số GFI > 0,8 vẫn có thể chấp nhận 

được. Do đó, có thể kết luận rằng mô hình đạt 

được mức độ phù hợp tổng thể. 

Bảng 2: Kiểm định độ tin cậy thang đo 

Nhân tố CR AVE 

HQ 0,904 0,701 

HT 0,903 0,572 

CLTT 0,934 0,703 

CLHT 0,923 0,667 

TC 0,896 0,685 

Nguồn: Xử lý trên package Stats Tools. 

Kết quả kiểm định độ tin cậy của các thang 

đo trong Bảng 2 cho thấy hệ số tin cậy tổng hợp 

(CR) và phương sai trích (AVE) của các thành 

phần đều đáp ứng yêu cầu theo tiêu chuẩn của 

Hock và Ringle (2010). Cụ thể, CR nằm trong 

khoảng từ 0,896 đến 0,934 (đạt yêu cầu ≥ 0,70), 

trong khi AVE dao động từ 57,2% đến 70,3% 

(đạt yêu cầu ≥ 50%). Những kết quả này khẳng 

định rằng thang đo đã đảm bảo độ tin cậy cần thiết. 

4.3. Phân tích bằng mô hình cấu trúc tuyến tính 

Để đánh giá (chấp nhận hay bác bỏ) các giả 

thuyết này, nhóm tác giả đã thực hiện phân tích 

bằng mô hình cấu trúc tuyến tính. Kết quả phân 

tích từ dữ liệu cho thấy Chisquare/df = 1,463 < 3; 

CFI = 0,962 > 0,9; TLI = 0,957 > 0,9; GFI = 0,854 

> 0,8; RMSEA = 0,047 < 0,08 (Hình 3). Điều đó 

cho thấy mô hình tương thích với dữ liệu  

thị trường.  

 

Hình 3: Kết quả phân tích SEM 

Nguồn: Xử lý dữ liệu trên AMOS. 

Bảng 3: Bảng hệ số tác động chuẩn hóa  

  Hệ số ước lượng 

CL <--- HT 0,168 

CL <--- CLTT 0,322 

CL <--- CLHT 0,252 

CL <--- HQ 0,194 

CL <--- TC 0,220 

Nguồn: Xử lý dữ liệu trên AMOS. 

Sử dụng tiêu chuẩn độ tin cậy 95%, kết quả 

ước lượng tác động của các nhân tố tới biến phụ 

thuộc cho ra kết quả là HT, CLTT, CLHT, HQ 

và biến TC. Hệ số hồi quy các quan hệ tác động 

mang dấu dương, như vậy các tác động trong mô 

hình là cùng chiều. Bảng hệ số tác động chuẩn 

hóa Standardized Regression Weights (Bảng 3) 

cho thấy thứ tự tác động từ mạnh đến yếu của các 

biến độc lập lên biến phụ thuộc CL: CLTT 

(0,322) > CLHT (0,252) > TC (0,220) > HQ 
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(0,194) > HT (0,168). Giá trị R bình phương của 

CL là 0,877 = 87,7%. Như vậy, các biến độc lập 

TC, HQ, CLHT, CLTT, HT giải thích được 

87,7% sự biến thiên của CL. 

4.4. Thảo luận kết quả nghiên cứu và hàm ý 

chính sách 

Kết quả nghiên cứu (Bảng 3) cho thấy trong 

5 yếu tố được phân tích, chất lượng thông tin có 

tác động mạnh nhất đến chất lượng DVCTT tại 

Hà Nội. Thông tin minh bạch, dễ hiểu, đầy đủ 

giúp người dân tiếp cận và hoàn tất thủ tục nhanh 

chóng, chính xác. Chất lượng hệ thống đứng thứ 

hai, nhấn mạnh vai trò của vận hành ổn định, 

giao diện thân thiện và hạn chế lỗi kỹ thuật để 

nâng cao trải nghiệm. Tính tin cậy cũng quan 

trọng, phản ánh kỳ vọng về bảo mật thông tin cá 

nhân và xử lý thủ tục chính xác. Hiệu quả sử 

dụng cho thấy nhu cầu rút ngắn thời gian, đơn 

giản hóa quy trình để gia tăng sự hài lòng. Mặc 

dù hỗ trợ người dùng có tác động thấp nhất, 

nhưng vẫn cần thiết để giúp người dân, đặc biệt 

nhóm ít quen công nghệ, tiếp cận và sử dụng dịch 

vụ thông qua các kênh tư vấn và hướng dẫn chi tiết. 

Kết quả nghiên cứu của bài viết phù hợp với 

kết quả từ các nghiên cứu trước đây như  

Papadomichelaki và Mentzas (2012), Kim và 

cộng sự (2009), Lee và Levy (2014), Pham và 

Nguyen (2024). Tuy nhiên, có sự khác biệt về 

thứ tự, mức độ tác động của các nhân tố. Việc so 

sánh kết quả nghiên cứu với các nghiên cứu 

trước đây đã cho thấy ba xu hướng quan trọng 

trong phát triển DVCTT. Thứ nhất là vai trò ngày 

càng tăng của chất lượng thông tin, phản ánh nhu 

cầu ngày càng cao của người dùng về tính chính 

xác và cập nhật của thông tin. Thứ hai là sự thay 

đổi trong kỳ vọng của người dùng theo thời gian, 

đòi hỏi các DVCTT phải không ngừng cải tiến 

để đáp ứng nhu cầu. Thứ ba là tầm quan trọng 

của việc cân bằng giữa các yếu tố để tối ưu hóa 

chất lượng dịch vụ.   

Từ đó, một số hàm ý chính sách được đề 

xuất. Để nâng cao chất lượng DVCTT tại Hà 

Nội, cần tập trung vào các giải pháp trọng tâm 

dựa trên kết quả nghiên cứu. Trước hết, cải thiện 

chất lượng thông tin – yếu tố tác động mạnh nhất 

– bằng cách đảm bảo nội dung minh bạch, dễ 

hiểu, đầy đủ, cập nhật thường xuyên, kèm cơ chế 

kiểm soát và xác thực. Có thể ứng dụng AI để tự 

động kiểm tra và bổ sung dữ liệu. Tiếp theo, nâng 

cao chất lượng hệ thống nhằm duy trì vận hành 

ổn định, tốc độ nhanh, giảm lỗi kỹ thuật; giao 

diện cần thân thiện, trực quan, kết hợp bảo trì 

định kỳ để xử lý sự cố kịp thời. Tăng cường độ 

tin cậy thông qua bảo mật tiên tiến, mã hóa dữ 

liệu và quy trình xác thực nghiêm ngặt, bảo vệ 

an toàn thông tin cá nhân. Bên cạnh đó, tối ưu 

hiệu quả sử dụng bằng việc rút gọn thủ tục, đơn 

giản hóa quy trình, áp dụng tự động hóa để xử lý 

nhanh các yêu cầu đơn giản. Dù hỗ trợ người 

dùng có tác động thấp nhất, vẫn cần duy trì kênh 

tư vấn đa dạng (tổng đài, chatbot, hướng dẫn trực 

quan) và tổ chức tập huấn cho nhóm yếu thế như 

người cao tuổi. Việc triển khai đồng bộ các giải 

pháp này sẽ nâng cao chất lượng, tăng sự hài 

lòng và mức độ sử dụng DVCTT. 

5. Kết luận và giới hạn nghiên cứu 

Dịch vụ công trực tuyến là công cụ quan 

trọng trong nâng cao hiệu quả quản lý và tạo 

thuận lợi cho người dân. Trước bối cảnh công 

nghệ phát triển nhanh và yêu cầu ngày càng cao, 

việc nhận diện các yếu tố ảnh hưởng đến chất 

lượng dịch vụ là cần thiết để xây dựng chiến lược 

cải thiện bền vững. Kết quả nghiên cứu cho thấy 

chất lượng hệ thống, chất lượng thông tin, hiệu 

quả, hỗ trợ và tin cậy đều tác động tích cực đến 

chất lượng DVCTT, từ đó đề xuất mô hình phản 

ánh mức độ ảnh hưởng của các nhân tố này. 

Nghiên cứu đóng góp cơ sở khoa học quan 

trọng cho các cơ quan chức năng trong việc nâng 

cao chất lượng dịch vụ và đẩy mạnh quá trình 

chuyển đổi số của thành phố. Tuy nhiên, phạm 

vi nghiên cứu chưa xem xét sâu các yếu tố về cơ 

chế, chính sách và môi trường vĩ mô; các yếu tố 

này mới chỉ được xem như bối cảnh. Các nghiên 

cứu tiếp theo có thể mở rộng mô hình bằng cách 

tích hợp thêm các yếu tố văn hóa, xã hội, đặc 

điểm hành vi người dùng hoặc chất lượng quản 

trị, nhằm hoàn thiện khung phân tích và nâng cao 

hiệu quả phát triển DVCTT. 
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