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Tém tit. Bai viét nay tim hiéu khung kho phat trién dich vu cong truc tuyén
(DVCTT) va van dung, phan tich, dé xuét cai thien DVCTT tai céc tinh Trung du va
mién nui phia Bic. Nghién ctru dwa vao s liéu ciia Bao cdo vé Chi s6 sin sang cho phat
trién va ung dung cong ngh¢ thong tin va truyén thong (ICT) Viét Nam, ap dung nghién
ctru tai ban (Moore, N, 2006) trong phén tich DVCTT cac dia phuong. Lao Cai 1a tinh
manh nhit vé DVCTT va manh nhét & muc d6 4, cong dan co thé hoan toan xu ly hé so
trén moi trudng mang, nhan két qua va thanh toan phi dich vy truc tuyén. Son La va
Cao Bang 1a hai tinh yéu nhat vé DVCTT, yéu ca 4 mac d6. DVCTT chua bao ham khia
canh “chiam soc khach hang” nhu quan 1y quan hé cong déan, giai quyét khiéu nai vé
dich vu cong trén moi trudng mang. Bai viét dé xuit 4 ham ¥ chinh sach vé phat trién
DVCTT tai cac tinh Trung du va mién nui phia Bic, nham gép phan cai thién chi s ICT
tai cac dia phuong nay.

Tir khoéa: Dich vu cong; Dich vu cong truc tuyén; Chinh phu dién tir; Ung dung
cong nghé thong tin.

1. Giéi thiéu

Dich vu cong truc tuyén la c4u phan quan trong cta chinh phu dién tir. Tai Viét
Nam, nhing nén tang phap ly vé chinh phu dién tor va DVCTT da dugc ban hanh trong
Nghi quyét s6 17/NQ-CP vé mot s6 nhiém vu, giai phap trong tdm phat trlen Chinh phu
dién tir giai doan 2019 - 2020, dinh hudng dén nam 2025; Quyét dinh s6 749/QD-TTg
ngay 03/6/2020 phé duyét Chuong trinh chuyén doi sb quéc gia dén nam 2025, dinh
huéng dén nim 2030; Quyét dinh sé 942/QD-TTg ngay 15/6/2021 phé duyét Chién
lugc phat trién Chinh phul dién tir hudng téi Chinh phi s6 giai doan 2021 - 2025, dinh
huéng dén nim 2030.

Vung Trung du va mién nui phia Bic (TDMNPB) bao gom 14 tinh theo cach phan
vung tai Nién Giam théng ké 2023. Pay 1a ving c6 nhiéu chi s6 phat trién kinh té x hoi
kém nhét trong ca nudc: thu nhap binh quan dau ngudi/thang thap nhat; tong san pham
trén dia ban binh quan dau nguoi thuoc nhém thap nhat; ti 16 ho nghéo tiép can da chiéu
cao nhét; chi sé san xuit cong nghiép kém nhat; s6 doanh nghiép dang hoat dong hang
nam binh quan trén 1000 dan thap nhat...(Tong cuc Thng ké, 2023). Vi vay, phat trién
kinh té x& hoi cac tinh TDMNPB can c6 nhiing giai phap dong luc trong d6 tao mai
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truong cho phat trién théng qua xay dung chinh phu dién ti, chinh pha sé 1a mot trong
nhirg vu tién cua Chinh phu trong giai doan t¢i (Tha tudng Chinh phu, 2021).

Theo Chién lugc phat trién Chinh phu dién tr, myc ti€u dén nam 2025 tai Viét
Nam, “100% tha tuc hanh chinh du diéu kién theo quy dinh cta phap luat dugc cung
cap duéi hinh thice dich vu cong truc tuyén mic d6 4” (Tha tuéng Chinh pha, 2021).
Van dé dat ra 1a DVCTT tai cac tinh TDMNPB hién nay da dugc danh giad nhu thé nao?
D3 c6 nhitng nghién ctru lién quan dén DVCTT céc tinh TDMNPB nhu nghién ctru cia
Truong Thi Ngoc Lan (2022); Mai Quang Théng (2024); Nguyén Thanh Giang
(2024)...Nhimg hoc gia nay trong tam phan tich v& chinh phu dién tir; hiéu qua quan tri
hanh chinh céng cip tinh; tiép cén thong tin cia nguoi dan. Tuy nhién, nghién ctru
DVCTT tai cac tinh TDMNPB theo céach tiép can giai doan phat trién DVCTT chua
dugc cac hoc gia khai thac vé khudn kho 1y thuyét ciing nhu thyc tién.

Vi vay, muc tiéu cua bai viét nay 1a 1am rd khung ly thuyét vé phat trién DVCTT,
phan tich thyc trang DVCTT theo giai doan phat trién tai cac tinh TDMNPB; dé xuat
mot s6 ham y chinh sach phét trién DVCTT. Nghién ctru khai thac sb lidu khao sat
chuyén gia vé DVCTT trong Bao céo vé chi sb ICT Viét Nam cua Bo Thong tin va
Truyén thong (TTTT) hang ndm dé phan tich thuc trang tai cac tinh TDMNPB.

2. Co s6 1y thuyét vé dich vu cong trwe tuyén va phwong phap nghién ciu
2.1. Co s6 Iy thuyét vé dich vu céng truc tuyén
2.1.1. Dich vu cong

Theo Spicker (2009), dich vu cong 1a dich vu dugc cung cép boi chinh phu vi loi
ich cong chung noi chung. Cac dich vu d6 bao gdm canh sat, quc phong, cham soc st
khoe, gido duc, moi truong...Khéi niém nay coi dich vu cong la dich vu su nghiép cong,
gdm cong cong va cong ich.

Theo Ping Ptic Pam (2003), Nguyén Minh Tudn (2002), trén binh dién qudc té,
dich vu cong thudng duoc hiéu bao gdm hai nhém 1a dich vu hanh chinh cong va dich
vu sy nghiép cong (gdm cong cong va dich vy cong ich). Khai niém nay tach quan 1y
hanh chinh ctia nha nudc voi quan 1y hoat dong su nghiép.

Theo Lé Chi Mai (2008), “Dich vu cong bao gdm cac hoat dong co tinh chat chinh
tri ma Chinh phu tién hanh nham thiét lap trat tu xa hoi theo phap luat va nhirng hoat
dong cung tng cho xi hoi nhimg hang hoa va dich vu phuc vu nhu cau chung, thiét yéu
ctia nguoi dan”. Theo Nguyén Thi Ha (2024), “dich vu hanh chinh cong 1a mot loai hinh
dich vu cong do cac co quan hanh chinh nha nudc co tham quyén cung tng (hodc uy
quyén cho t6 chirc ngoai co quan hanh chinh nha nuéc cung tng) dya trén thim quyén
hanh chinh phap ly nhiam bao dam thuc hién quyén, loi ich hop phap va cac nghia vu
phap 1y ciia cac t6 chire va ngudi dan”. Khai niém nay bao ham nhiéu loai dich vu ma
nha nudc la chu thé cung cap; thué khu vuc tu cung cap hodc hop tac voi khu vuce tu dé
cung cap.

T cac quan diém trén, dich vu cong la loai hinh dich vu do cdc co quan hanh
chinh nha nudc co tham quyén cung ung (hodc uy quyén cho té chirc ngoai co quan
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hanh chinh nha nuéce cung iing) dira trén tham quyén hanh chinh phdp 1y nham bdo
dam thiét ldp trdt tw xd hoi theo phdp ludt va cung ving cho xd hgi nhitng hang hoa va
dich vu phuc vy cdc nhu cau chung, thiét yéu ciia nguoi dan. Dich vy cong gan lién véi
quan 1y nha nuéc dbi véi cac hoat dong kinh té€ - x3 hoi cua ngudi dan, cac doanh
nghiép, cac t6 chirc. Nguoi dan, doanh nghiép, cac to chirc sir dung dich vu céng phai
dong murc phi quy dinh cua nha nudce (George A. Boyne, Kenneth J. Meier, Laurence J.
O’Toole Jr. 2010).

2.1.2. Dich vu cong truc tuyén

Dich vu cong truc tuyén gin lién véi sy phét trién cua chinh phu dién tir (OECD,
2005). DVCTT “la dich vu hanh chinh cong va cac dich vu khac cua co quan nha nudc
duogc cung cap cho cac to chirc, ca nhan trén moi truong mang” (Chinh phu, 2011).

Theo Wimmer & Tambouris (2002), DVCTT la dich vu cong dugc xtr 1y boi mot
nén tang mot cira tich hop. Dich vu cong ngay nay hudng dén khach hang, trong khi
quy trinh dé cdp su phan manh vé mat to chirc va chire ning, trach nhiém va chuyén
mon cua chinh quyén cong. Mot sé nghién ctru cho rang su thay doi cach thirc cung cap
dich vu cong van chu yéu bat nguon tir phia cung dich vu (Verdegem, 2007). Tuy nhién,
su thay dbi cach thirc cung cap tryc tuyén hién nay cho thay d6i méi cung cap dich vu
cong da va dang xuat phat tir cau dich vu cua cong dan, dugc thé hién qua muc do ap
dung cong ngh¢ thong tin trong cung cap dich vu cong ngay cang toan dién va chat
luong hon. Vi thé, DVCTT la dich vu cong dwoc cung cap cho Cong dan trén moi
truong mang boi cac co quan nha nudc c6 chire nang, trach nhiém va chuyén mon hodc
cdc té chire do co quan nha mede ity quyén nham dap g nhu cau ciia céng dan.

2.1.3. Khung phan tich vé dich vu cong truc tuyén theo giai doan phat trién va
chinh sach phat trién dich vu cong triec tuyén

Khung phan tich vé dich vu cong triec tuyén theo giai doan phdt trién

Phat trien DVCTT theo Wimmer & Tambouris (2002), c6 nhiéu cach tiép can
khac nhau, co thé chia thanh hai huéng. Huong thir nhat tap trung vao khia canh phat
trién véi trong tam la cac cong thong tin don gian, cung cép cac phuong tién truyen
thong va cudi cung 1a thyc hién day dii cac giao dich. Cach tiép can nay dé cap dén mirc
do6 truong thanh cua dich vy dién tir. Cach tiép can tht hai gidi quyét murc d6 hodc giai
doan khac nhau trong st dung dich vu dién tu, tic 1a tir viéc cung cap thong tin don
gian thong qua viéc tai xudng cac biéu mau dén cac dich vu tuong tac va cudi cung la
cac dich vu giao dich. Bén canh do, cac tac gia cling nhan manh phét trién DVCTT bao
gom giai doan cham soc sau, tuc 1a hd tro day du dich vu dién tir khong két thac bang
viéc cung cap dich vu va thanh toan ma con két hop ca quan 1y quan hé khach hang,
quan 1y khiéu nai. ..

Két hop hai cach tiép can trén, theo Wimmer & Tambouris (2002), mot dich vu
dién tir dugc chia thanh bon giai doan phat trién va mirc do tiep can DVCTT:

Giai doan 1: Cung cap thong tin qua mang. Nguoi dung tim kiém thong tin vé cac
dich vu cong c6 thé c6. Ho doc thong tin vé dich vy, cach dang ky dich vu, lién hé vdi ai
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dé biét thém thong tin chi tlet cac diéu kién tién quyét 1a gi, thong tin vé cach thuc nhau
dé thuc hién giao dich va vé céc tai liéu ma ho phai cung cip. Mic du thong tin chi
duoc sir dung mot chiéu, céng dan c6 thé lién hé véi co quan c6 thim quyén dé c6 thém
thong tin vé thi tuc dé ding ky dich vu cong cu thé.

Giai doan 4:
Giai doan 3: Cham soc truc
Giai doan 2: Cung cip dich tuyén, lru trir va
Giai doan 1: beé nghi vu tryc tuyén cung cap thong
Cung cap DVCTT, kich va thanh todn tin dién tir
thong tin qua h(‘)at quy tr‘{nh tryc tuyén
mang vé& dich hanh . chinh _
vu cong truc tuyen
A
) Chinh sach uu tién phat trién
Chinh sach kh e
i aen F e ve DVCTT theo mirc d6 phét
DVCTT 1 thec
trién ¢ dia phuong

Hinh 1: Khung phan tich vé DVCTT theo giai doan phat trién va Chinh sach phét
trién DVCTT

Nguoén: Phat trién tir nghién cieu ciia Wimmer & Tambouris (2002)

Giai doan 2: Giai doan thuc hién hgp ddng/yéu cau DVCTT, kich hoat quy trinh
hanh chinh truc tuyén. Sau khi biét cAn phai lam gi, ngudi dung c6 thé dién vao biéu
méu dang ky truc tuyén hodc tai xudng biéu mau tuong tmg. Doi khi, c6 thé dién ra dam
phan hop dong dé thoéa thuan murc dich vu va thiét 14p nghia vu cua timg ddi tac. Tuy
nhién, cong viéc chu yéu 1a ngudi dung truc tiép ndp don dé nghi dich vu cong (dugc
coi 13 hop dong), co thé dugc thuc hién thong qua giao dich truc tuyén/vin ban dién
tu/truc tiép tai quﬁy hanh chinh. Khi guri van ban dién tir hodc giao dich truc tuyén,
khach hang kich hoat mot quy trinh hanh chinh, tiép dén 1a nhiém vu noi bo ciia co quan
cong quyén trong viée xir 1y thu tuc hanh chinh.

Giai doan 3: Giai doan cung cép dich vu va thanh toan. Cac quy trinh dich vu
duogc thuc hién, két qua dugc chuyén dén khach hang va khach hang thanh toan phi dich
vu. O giai doan nay, cac giao dich xu ly hd so va cung cép dich vu dugc thuc hién trén
moi truong mang. Két qua xir 1y hd so duoc giri truc tuyén, giri tai co quan cung cip
hodc qua mét don vi trung gian khac. Thanh toan 1€ phi qua méi truong mang hogc tryc
tiép. Giai doan nay phirc tap nhit vi phai thyc hién nhiéu loai quy trinh khac nhau, tur
quy trinh thudng quy don gian va c6 cau truc t6t dén quy trinh ra quyét dinh va dam
phan c¢o cau truc yeu.
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Giai doan 4: Giai doan cham soc truc tuyén, luu trlt va cung cép thong tin dién tr.
bay 1a giai doan nay 1a tap trung vao quan ly mdi quan hé céng dan va quan 1y khiéu nai
tryc tuyén cua chinh quyén cong. Giai doan nay ciing tap trung vao cac khia canh luu
trit va cung cap thong tin dién tir cho muc dich thong ké gitra cadc co quan cong quyen
Thong thudng, dich vu cong khong phai 1 van dé tiéu dung mot 1an ma 13 lién hé nhiéu
1an, day 1a cac khia canh can duoc giai quyét trong giai doan nay.

Phat trién DVCTT trai qua bon giai doan trén. O cac quoc gia, viéc chia cac giai
doan nay c6 thé khong ddng nhat, tuy nhién déu huéng dén dat dugc giai doan cubi
cung la nguoi dung tiép can dugc dich vu cong qua hinh thire tryc tuyén day du, toan
dién nhét, gdbm ca cham soc khach hang tryc tuyén. Nghién ciru nay dya vao mo hinh
cia Wimmer & Tambouris (2002) d¢ phan tich thuc trang DVCTT tai cac tinh
TDMNPB trong phan dudi day.

Chinh sdach phat trién dich vu céng truc tuyén

DVCTT la mt loai hang héa cong, can c6 chinh sach cong phat trién dich vu ter
phia Nha nudce. Nagel (1998, 3) da cho rang “chinh sach cong lién quan dén cac quyét
dinh dugc chinh phu thiét ké dé giai quyét cac van dé xa hoi”. Theo Dye, (1998, 5).
“Chinh sach cong thé hién sy mo ta va giai thich nguyén nhéan va két qua cac hanh dong
can thiép cua chinh phti”. Chinh s&ch phét trién DVCTT la cdc quyét dinh tir chinh phii
thiét ké dé phat trién DVCTT nham dap ieng nhu cau ciia cong dan vé giao dich dich vu
cong trén moi truong mang.

Theo Nguyén Thi Ngoc Huyén (2019), chinh sach cong phai dam bao tinh théng
nhat, tirc tao ra khudng kho chung c6 tinh hé thong, théng nhat dé giai quyét cac van dé
kinh té xa hoi, dong thoi chinh sach cong phai dam bao tinh lich str, nghia 14 cac giai
phap chinh sach phii hop v&i bdi canh, pht hop véi giai doan phat trién. Nghién ciru nay
két hop khung nghién ctru vé DVCTT theo giai doan phat trién va chinh sach phat trién
DVCTT, dugc thé hién tai hinh 1. Khung nghién ctru nay gan két chinh sach phat trién
DVCTT véi giai doan phét trién DVCTT. Theo d6, chinh phu ban hanh chinh sach
khung quy dinh giai doan phat trién va dic diém DVCTT ¢ mdi giai doan; tiép dén
chinh quyén dia phuong c6 chinh sach uu tién phat trién DVCTT tily thudc vao muc do
phat trién DVCTT tai mdi dia phuong.

2.2. Phwong phdp nghién ciru

Nghién ctru nay st dung phuong phap nghién ctru tai ban (desk research). Day la
phuong phép thu thap, tong hop va phan tich cac tai lidu, sd liéu thir cp san c6. Phuong
phap nay c6 thé i) phan tich lai nhitng nghién ctru ctia ngudi khac; ii) phéan tich, ddnh
gia gia qua dir liéu thur cép da dugc cong b, hodc/va lam lai cac tap dir liéu hién c6 dé
phat trién nhitng hiéu biét méi vé cac van dé (Moore, N, 2006). Nghién ctru nay phén
tich, danh gia gia qua dir liéu thir cap da dugc cong bd dé phat trién nhiing hiéu biét méi
vé cac van dé DVCTT.

Nghién ctru khai théc s6 ligu vé DVCTT duge dénh gia bon mie do cin clr quy
dinh tai Thong tu s6 32/2017/TT-BTTTT va dugc tinh toan trong Bao cao Vé,Chi so ICT
Viét Nam. Béo cdo gom chi s0 chung vé DVCTT va chi s6 danh gid bon muc do
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DVCTT cuia 63 tinh, thanh phd; chi s6 chung ICT caa 63 tinh, thanh ph. Dit liéu trong
nghién ctru 1y ¢ giai doan 2019-2022, nhung thiéu di liéu ndm 2021, vi dich Covid nén
Bo TTTT khong tién hanh khao sat. Dit liéu ctia Béo céo duoc thu thap qua | diéu tra cac
chuyén gia doc lap sau khi ho danh gia DVCTT trén co s¢ truy cép truc tiép vao cong
thong tin dién tir cua co quan thudce tinh, thanh phé va trong mot sd trudng hop truy cap
vao website, cong thong tin dién tir cta cac don vi truc thudc (Bo TTTT, 2023). Viéc
thu thap thong tin cua B6 TTTT thong qua_ phiéu khao sat bao gém 4 nhom cau hoi
tuong tmg vdi 4 muc do cua cac DVCTT. Mbi nhém gdm cac cau hoi lién quan dén cac
tinh nang, yéu cau can phai c6 dbi véi DVCTT & mot mire cu thé. Piém danh gia murc
d6 phat trien DVCTT duoc tinh bang trung binh cong cua ty 18 phén tram gilta diém s6
do cac chuyén gia cham cho dich vu cong ¢ murc twong ng trén diém tdi da cua dich vu
cong nay, gom diém tuyét doi va dlem trong d6i. Pé danh gia mic do phat trién
DVCTT, Béo cao dya vao diém s va xép hang cac tinh TDMNPB trong hé thong diém
sO va xép hang 63 tinh, thanh phd cua ca nudc.

Nghién ctru phan tich DVCTT cua cac tinh TDMNPB theo phuong phap mo ta, So
sanh. Thi nhat 13 phan tich mé ta vé quy dinh chinh sich DVCTT tai Viét Nam, so
sanh véi khung phan tich DVVCTT theo giai doan phat trién mirc do phat trién cia
Wimmer & Tambouris (2002), tir d6 danh cac quy dinh chinh sach tai Viét Nam. Thu
hai 12 so sanh dya vao chi s6 chung vé DVCTT, phuong phap 13 phan tich chi s6 chung
vé DVCTT cua 14 tinh trong giai doan 2019-2022, bao gém so sanh tién bo/giam st
theo thoi gian ciia cac tinh va so sanh chéo chi s6 nay cua 14 tinh. Thit ba 13 so sanh dya
vao bon chi s thanh phan thé hién 4 mutc d6 phat trién cia DVCTT, phuong phap 1a so
sénh chéo giita 14 tinh vé diém sb ctia bon chi s6 thanh phan mirc d6 phat trién DVCTT
trong ndm 2022.

Bén canh d6, nghién ctru ciing khai thac dit liéu vé chi s ICT cac tinh TDMNPB
trong Béo cdo trén dé phan tich su trong quan giira chi sb phat trien DVCTT nam 2022
va chi s6 ICT nam 2022 ciia cac tinh nay. Chi s6 ICT 1a trung binh cong ctia 3 chi sb: ha
tang ky thuat, ha tang x4 hoi va ung dung cong nghé thong tin, trong d6 chi sé Gmg dung
cong nghé thong tin 13 trung binh cong chi sé ing dung cong nghé thong tin ndi bo va
chi s6 DVCTT. Bé xac dinh c6 hay khong sy twong quan gitta DVCTT nam 2022 va chi
s6 ICT nam 2022, N ghién ctru sir dung phuong phap dd thi dé nhén biét sy twong quan.
Sau d6 dé chic chan vé mdi ‘quan h¢ nay, Nghién ctru tinh h¢ s6 twong quan Pearson, st
dung kiém dinh t-Student dé xac dinh hé s6 twong quan c6 hay khdng ¢ y nghia thong
ké.

3. Két qua va thao luan vé dich vu cong truc tuyén tai cac tinh Trung du va
mién nui phia Bic

3.1. Chinh sdch vé dich vu céng triee tuyén tai Viét Nam

Tai Viét Nam, phat trién DVCTT trai qua 4 mirc 46 (Bo TTTT, 2017): i) DVCTT
mirc d6 1 1a muc cung cap thong tin truc tuyén cdng dan nham gitp ho ndm bét vé thu
tuc hanh chinh; ii) DVCTT mic d6 2 1a dich vu dap ing & mic do 1 dong thoi thém hai
tiéu chi khéc 13: cung cap diy du cac biéu miu dién tr khong tuong tac, ngudi sir dung
tai vé dé khai bao st dung; hd so in tir biéu mau dién tir ndy duoc chip nhan nhu khai
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béo trén cac biéu mau gidy thong thuong; iii) DVCTT murc d6 3 1a dich vu dap ung ¢
muc do 2, dong thoi thém bén tidu chi khac 13: phai ¢6 cac biéu mau dién tir twong tac,
duoc cung cip cac tai lidu lién quan dudi dang tép tin dién tir dinh kém va dugc guri hd
SO truc tuyén; hd so hanh chinh dién tir duoc sép xép, luu trir trong co s¢ dir li€u cua
tmg dung DVCTT, c6 thé tra ciru, thdng ké, tong hop, két ndi, chia sé voi cac co s dir
lidu cta cac hé thong umg dung lién quan; giao dich xir Iy hd SO va cung cap dich vu
duoc thyc hién qua mang; thanh toan phi va nhan két qua truc tiép tai co quan cung cap
dich vy hodc qua dich vu buu chinh; iv) DVCTT mirc d6 4 1a dich vu mirc d6 3, dong
thoi thém 2 tiéu chi: ¢6 chirc nang thanh toan tric tuyén; tra két qua cho céng dan co thé
truc tuyén, qua dich vu buu chinh hoac tryc tiép, Két qua dudi dang dién tu cia DVCTT
c6 gia tri phap 1y nhu d6i voi két qua truyén thong.

So sanh cach phan chia DVCTT cta Bo TTTT (2017) v6i bon giai doan phat trién
DVCTT theo mé hinh cia Wimmer & Tambouris (2002) cho thdy cich phan chia mtrc
d6 DVCTT néi trén tai Viét Nam chua dat dén giai doan 4 (giai doan chim s6c theo
hinh thtrc truc tuyén) theo cach tiép can cua Wimmer & Tambouris (2002). Hau hét cac
DVCTT ¢ mtrc d6 4 cta Viét Nam mai dung ¢ giai doan 3 theo Wimmer & Tambouris,
ngoai trur cac khia canh luu trr va cung cap thong tin dién tir cho muc dich thng ké
trong mang ludi cdc co quan cong quyen. NOi cach khac, phan chia DVCTT cua Viét
Nam thiéu cac khia canh v€ quan ly moi quan hé cong dan va quan ly khiéu nai trén céc
nén tang tryc tuyén. Pay 1a vin dé chung khi xem xét sy phat trien DVCTT tai Viét
Nam va cac tinh TDMNPB.

3.2. Dich vu cong truc tuyén tai cdac tinh Trung du va mién niii phia Biic
3.2.1. Phan tich chi s6 chung vé dich vu céng truc tuyén

Trong 14 tinh TDMNPB, Lao Cai phat trlen nhat vé DVCTT, xép hang 4/63
tinh/thanh phd, voi diém sb chung dat 64,7% diém tdi da ciia 4 nhoém mirc d6 phat trién
DVCTT. Lao Cai thé hién su thing hang tir 10/63 trong nim 2020 1én 4/63 trong nim
2022, chinh to sy ¢d géng nd lyc ciia chinh quyén tinh Lao Cai trong phat trién DVCTT.
Mot sé dia phuong khic nhu Phu Tho, Bac Giang ciing dat diém cao va xép trong 10
tinh cao nhat ctia ca nuéc vé dich vu nay, trong d6 Bic Giang phat trién kha nhanh so
vOi céac dia phuong khéc.

Tiép dén 1a Thai Nguyén, Yén Bai, Lai Chau nam trong nhom 20 tinh cao nhat vé
DVCTT, Thai Nguyén xép hang 11/63; Yén Béi xép hang 13/63; Lai Chau xép hang
19/63. Trong nhém nay, Yén Béi va Lai Chau thé hién sy cai thién rd rét tir naim 2019
dén 2022, trong khi Lang Son tut 11 hang néu so sanh s liéu ndm 2022 v&i nam 2019.

Céc tinh & nhom giita nhu Dién Bién dimg thir 23/63; Hoa Binh xép thir 25/63.
Pién Bién dang kha bap bénh trong phét trién DVCTT, trong khi d6 Hoa Binh khang
dinh duoc sy bt phat kha an twong trong giai doan 2019-2022.

Bic Kan, Tuyén Quang, Ha Giang la nhirng tinh xép hang thap, dic biét Cao
Bing va Son La 13 hai tinh mién ndi phia Bac thuéc nhém cham nhat vé phat trién
DVCTT. Hai dia phuong ndy chwa khiang dinh duoc sy 6n dinh mac do phat trién
DVCTT theo thdi gian. Nam 2020, hai tinh ¢6 su tién b so v6i nam 2019, nguyén nhan
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1a anh hudng dich bénh Covid nén nhu cau DVCTT tang dan dén sy cai thién trong nam
2020 so voi 2019, nhung lai 1a hai tinh “ddi1 s6” trong nam 2022.

3.2.2. Phan tich bon chi sé thanh phan
Béang 1. Mirc d DVCTT tai cac tinh TDMNPB

TT Tinh Mirc do phat trién Chi so chung vé Xép hang
DVCTT nam 2022 DVCTT nam
2022
Mirc Mitc Miwe Mic Tong DVCTT Nim Nim Nim
dol do2 do3 do4  hep 2022 2020 2019
) () () (o) ()
1. LaoCai 90,5 76,0 60,0 51,3 64,7  0,7000 4 10 7
2. PhaTho 97,6 76,0 657 38,5 63,3  0,6400 6 4 11
3. Bic 95,2 64,0 629 449 62,8  0,6200 9 56 17
Giang
4.  Thai 100,0 64,0 58,6 44,9 62,3  0,6000 11 10 46
Nguyén
5. YénBai 929 68,0 57,1 46,2 61,4  0,5600 13 36 41
6. Lai 88,1 76,0 60,0 4273 60,9  0,5400 18 36 61
Chau
7. Lang 95,2 84,0 643 308 60,5  0,5200 19 15 8
Son
8. Dién 95,2 72,0 58,6 385 60,0  0,5000 23 6 49
Bién
9. Hoa 97,6 72,0 70,0 244 59,1  0,4600 25 61 58
Binh

10. BicKan 90,5 68,0 586 32,1 56,3  0,3400 45 15 36
11. Tuyén 97,6 68,0 60,0 269 56,3  0,3400 45 46 58

Quang

12. Ha 92,9 72,0 58,6 28,2 55,8 0,3200 47 46 25
Giang

13. Cao 92,9 64,0 57,1 19,2 51,2 0,1200 61 19 48
Biang

14. Son La 88,1 64,0 58,6 16,7 49,8  0,0600 62 36 49

Nguon: Bdo cdo vé ICT Viét Nam, Bo TTTT (2023)

S6 liéu ndm 2022 & bang 1 cho thiy, hau hét cac tinh TDMNPB di gan mic diém
tuyét d6i vé DVCTT mtc d6 1, trong d6 Thai Nguyén dat 100% mirc diém tuyét d6i;
tiép dén 1a Tuyén Quang, Hoa Blnh Phu Tho. Piéu nay cho thay, cong dan da tlep can
twong ddi day du thong tin vé dich vu cong qua mang. Mot s tinh dat muc diém thap
hon 13 Lai Chau va Son La, 88% murc diém tuyét dbi. Son La xép hang thdp nhét vé
phat trién DVCTT va ciing a tinh c6 diém murc d6 1 thap nhat trong 14 tinh. Trong khi
d6 Cao Bang xép thir 61/63 vé DVCTT nhung diém muc d6 1 cua Cao Bang ciing di
dat 92,9% murc diém tuyét dbi. Nhu vay, so véi Cao Béng, nguoi dan Son La tiép can
thong tin han ché hon vé dich vu cong trén moi truong mang.
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DVCTT mtrc d6 2 cua cac tinh TDMNPB dugc danh gia thép hon so vé1 mire do
1. Tinh c6 DVCTT murc d¢ 2 phat trién nhét 1a Lang Son, dat 84% muc diém cao nhét.
Tiép dén 1a Pha Tho, Lao Cai, Lai Chau dat mtc 76%. O céac tinh nay, cong dan da
dugc cung cip kha ddy du biéu mau dién tir khong twong tac va cho phép ho tai vé dé
khai bao, dong thoi phan 16n hd so in tir biéu mau dién tir khong twong tac di dugc chip
nhan nhu d6i voi hd so khai béo trén biéu mau gidy. Bén tinh c6 DVCTT murc do 2 dat
diém thap nhét, 64% muic diém tuyét dbi 1a Son La, Cao Bang, Bic Giang va Thai
Nguyén. Nhitng tinh nay c6 mirc do tiép cin cac biéu mau dién tir khong twong tac va
muc do chép nhén biéu mau dién tir han ché hon so véi Lang Son, Phu Tho, Lao Cai,
Lai Chau.

Hoa Binh 1a tinh phat trién manh nhat vé DVCTT muc d6 3, dat diém 70% muc
diém cao nhét. Tiép dén 1a Pht Tho, Lang Son, Bic Giang, Lao Cai, Lai Chau va Tuyén
Quang dat trén 60% mirc dlem cao nhat. O cac tinh nay, cac DVCTT dé dap ung mirc
d6 2 ddng thoi ngudi dan da tiép can voi cac biéu mau tuong tac, co thé cung cip céc tai
liu lién quan dudi dang t€p tin dién tir, da dugce xur ly hd so hién trén moi trudng mang;
cac co quan hanh chinh da c6 thé két ndi, chia sé véi cac co sé dir liéu cua tmg dung
DVCTT. Cao Bang va Yén Bai 1a hai tinh ma ngudi dan van tiép can han ché nhat vé
DVCTT muc do 3.

Lao Cai 1a tinh di ddu vé DVCTT murc d6 4 va ciing 1a tinh xép hang cao nhét
trong 14 tinh TDMNPB vé DVCTT néi chung. Tiép dén 1a Yén Bai, Bac Giang, Lai
Chau dat diém trén 42% mirc diém tuyét d6i. O nhing tinh nay, cong dan di cé thé
thanh toan truc tuyén mot cach thong dung; ho ciing da dé dang, tiét kiém thoi gian hon
khi nhan két qua xtr 1y hd so hop phap qua mdi trudng mang. Nguogc lai, mot sd tinh
chua phat trién vé DVCTT muc d6 4 nhu Son La (16, 7%), Cao Bang (19,2%), Hoa
Binh (24,4%). Nhu vay, nguoi dan ¢ cac tinh nay chu yéu thanh toan phi dich vy theo
phuong thirc truyén thong, nhan ket qué tryc tiép tai co quan cung cap dich vu hoac qua
buu chinh; va cac két qua dién tir van chua c6 tinh phap 1y nhu két qua bang giay.

3.3. Dich vu cong trwe tuyén va chi sé sin sang ting dung cong nghé théng tin
tai cac tinh Trung du va Mién nui phia Bac

Hinh 1 thé hién chi sé chung vé phat trién DVCTT va chi sd ICT cua cac tinh
TDMNPB nay trong nam 2022. Chi s6 chung vé DVCTT ciia 14 tinh TDMNPB 1a diém
sd trung binh cia cac chuyén gia danh gia vé DVCTT. Chi s6 ICT cta mdi tinh 13 trung
binh cong cua diém s6 cua 3 chi s6: ha tang k¥ thuat, ha ting xa hoi va ung dung cong
nghé thong tin, trong d6 chi s6 tng dung cong ngh¢ thong tin 1a trung binh cong chi so
ung dung cong nghé thong tin ndi bo va chi s6 DVCTT.

Két qua nghién ctru qua dd thi cho thiy ban dau cho thiy duong nhu c6 mét su
tuong quan nhét dinh gitta DVCTT véi mirc d6 san sang tng dung cong nghé thong tin
clia cac tinh TDMNPB. Phan 16n céac tinh c6 mirc @6 DVCTT dat diém cao hon cling
nam trong nhom cac tinh ¢6 mirc do sén sang tng dung céng nghé thoéng tin cao hon.
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0,8

s [CT ndm 2022  e====DVCTT nam 2022

Hinh 1: Mirc 9 DVCTT, ICT tai cac tinh Trung du va Mién nii phia Bic nim
2022 . .
Nguon: Bao cdo vé ICT Viét Nam 2023

Pé chic chan vé moi quan h¢ twong quan gitta ICT ndm 2022 va DVCTT nam
2022, nghién ctru sur dung hé so twong quan Pearson (r):
 S- O y)
VE - X2V - vy
Trong do: xi va y; la céac gia tri cua ICT ndm 2022 va DVCTT nam 2022
X va y 1a gia tri trung binh ctia hai bién.

Str dung Excel dé tinh cho két qua r = 0,86. Pé xé4c dinh hé sd r co ¥ nghia Ve
mit théng ké hay khong, nghién ctru kiém dinh t voi gia thuyet Ho: Khong co moi
trong quan gitra DVCTT nam 2022 va ICT nam 2022 (h¢ s6 tuong quan bang 0). Hi:
Co6 moi tuong quan DVCTT nam 2022 va ICT nam 2022 (hé so twong quan khac 0).

2 14-2
t=rx"\ |72, v6i n=14 (s tinh), t=0.86 x\ | T-gae7 = 6.5

So sanh v4i gia tri t6i han cta phan phdi t-Student v6i df=12 ¢ muc y nghia
0=0,05 (gia tri té1 han khoang 2.179): [t|=6,55 16n hon 2.179 nén bac bdé Ho . Két luan
ld c6 mbi twong quan manh gitta DVCTT nam 2022 va ICT nam 2022 va véi muc ¥
nghia 0,05. Hé s6 tuong quan Pearson r ~ 0,86 cho thay DVCTT va ICT c¢6 mbi twong
quan manh.
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Nhu vy, tai cac tinh TDMNPB, su twong quan gitra mirc do phat trién DVCTT
v61 mirc d6 san sang (mg dung cong nghé thong tin cho thay vai tro quan trong cua phat
trién DVCTT trong (mg dung cong nghé thong tin va chuyén ddi sb tai cac dia phuong.

4. Két luan va mot s6 ham y chinh sach
4.1. Két lugn

Tir két qua phan tich, nghién ctru tong két mot sé diém chinh can quan tam vé
phat trién DVCTT tai cac tinh TDMNPB:

Thi nhdt, hiu hét cac DVCTT & mitc do 4 cua cac tinh TDMNPB moi dimg &
giai doan 3 theo mo hinh bon giai doan phat trién DVCTT cua Wimmer & Tambouris
(2002). Cac khia canh vé quan 1y mbi quan hé cong dan va quan ly khiéu nai trén cac

nén tang tryc tuyen chua dugce quan tAm, chua duoc dua vao hé thdng tiéu chi danh gia
muirc do phat trién DVCTT.

Thi hai, theo cach phan chia 4 mtc d phat trién DVCTT cua Bo TTTT (2017),
Lao Cai 1a tinh manh nhat Ving vé DVCTT. Hai tinh ciing c6 hién trang DVCTT tuong
d6i phat trién 1a Phii Tho va Bic Giang. Trong khi Cao Bang va Son La 1a hai tinh mién
nui phia Bic cham phat trién nhat vé dich vu nay, chua dap ung nhu clu cua cong dan.

Thir ba, mac du mot sd tinh thé hién duge su thang hang vé DVCTT trong nam
2022 nhung sy phat trién nay van kha bap bénh nhu Lang Son, Dién Bién. Trong khi
mot sd tinh da ching minh dugc su thay ddi tich cuc, bén virng nhu Thai Nguyén, Yén
Bai, Lai Chau.

Thit tu, cong dan cac tinh Cao Bang, Lai Chéu tiép can han ché hon vé thong tin
dich vu cong trén mdi truong mang so voi cac dia phuong khac. Son La, Cao Bang, Béc
Giang va Thai Nguyén van kha han ché vé muc do tiép can cac biéu mau dién tir khong
tuong tac va muc do chép nhéan biéu miu dién tir dich vu cong so voi cac tinh con lai.
Bén canh d6, Cao Bang va Yén Bai 1a hai tinh cham phat trién hon Vé DVCTT muc do
3, theo do6, nguoi dung con bi han ché trong tiép can véi cac biéu mau twong tac, bi han
ché trong cung cap cac tai licu dang tép tin dién tu, nhiéu giao dich trong qua trinh xir 1y
ho so va cung cap dich vu chua dugce thyc hién trén moi truong mang. DVCTT mirc do
4 rat cham phat trién tai Son La, Cao Bang, Hoa Binh, viéc thanh todn phi dich vu cong
chu yéu theo phuong thirc truyén thdng; viéc nhan két qua xt 1y dich vu cong trén méi
truong mang chwa phat trién do hau hét két qua dién tir vin chua co tinh phap 1y nhu két
qua bang gidy.

Cuéi cing, c6 bang ching ban dau cho méi trong quan thuan chiéu giira mtrc do
phat trién DVCTT va chi s6 ICT ciia cac tinh TDMNPB. Diéu d6 cho thay vai tro cua
DVCTT trong san sang ung dung cong nghé thong tin va chuyén dbi sd ¢ cac dia
phuong nay.

4.2. Mt s6 ham ¥ chinh sdch

Truée hét, nham ddy manh chuyén dbi s6, ndng cao mirc do san sang ing dung va
phat trién cong nghé thong tin ctuia dia phuong, chinh quyén cac tinh TDMNPB nén co
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chién lugc trong tam vao phat trién DVCTT véi cac wu tién chinh sich vé co sd ha tﬁng,
cong nghé va con nguoi tuy theo dac thu giai doan phat trién cia DVCTT tai dia
phuong.

Tiép dén, su phat trien DVCTT tai cac tinh TDMNPB nén dugc quan tdm hon ¢
khia canh “cham soc khach hang?, it nhat 13 quan ly mbi quan hé cong dan va quan ly
khiéu nai vé dich vu cong trén cac nén tang tryc tuyen cua cac co quan nha nudc tai dia
phuong. Trong d6, viéc nghién ctru, diéu chinh, bd sung cac tiéu chi thanh phan trong
DVCTT mirc d6 4 theo Thong tu s6 32/2017/TT-BTTT, hay cac tiéu chi vé DVCTT hai
mic d6 theo Nghi dinh 42/2022/ND-CP nén duoc dit ra, nhim bd sung khia canh
“cham séc khach hang”, 14 co so cho trién khai cung cip dich vu.

Mot diém quan trong khdc, tinh Lao Cai nén theo sat véi muc do phat trién
DVCTT cua dia phuong, tiép tuc cai thién dich vy, phan dau 100% DVCTT duoc cong
b ) thong tin day du trén moi truong mang; cong dan co thé tiép can day du véi cac biéu
mau tuong tac, gui tai liéu, ho so hoan toan bang hinh thuc truc tuyen dong thoi duoc
tra két qua truc tuyen va két qua nay c6 gia tri phap ly nhu két qua bang gidy; va co thé
thanh toan phi bang hinh thirc tryc tuyén khi can. Bén canh do, co quan nha nudc co thé
tiép can véi tai liéu, hd so, két qua xur 1y hd so trén moi truong mang dé phuc vu céc
quyét dinh quan 1y nha nudc.

Cudi ciing, cac dia phuong mién néi Phia Bic nén c6 chinh sach hiru hiéu hon
trong phat trién DVCTT, ddc biét 1a Son La va Cao Bang, nhim tao méi trudng minh
bach, dé dang, tiét kiém hon vé dich vu cong cua dia phuong. Trong do, tap trung vao
xdy dung, thuc thi chinh sach phat trién san phdm DVCTT ¢ cac sO nganh theo 19 trinh
phat trién DVCTT. Son La, Cao Bang nén tap trung phat trién toan dién dich vu so voi
cac dia phuong con lai, ddm bao cong dan tlep can thong tin day du vé tat ca cac dich vu
cong qua mang, dong thoi ¢6 10 trinh cu thé vé thiét ké cac biéu mau twong tac, xir 1y hd
so tryc tuyén, tra két qua qua mang, thanh toan qua mang dbi véi ting loai dich vu
cong. Lai Chau uu tién cong bd 100% thong tin dich vu cong trén méi truong mang
truée khi tiép tuc phat trién dich vu cong ¢ cac muc do tiép theo. Béc Giang va Thai
Nguyén tap trung phat trién cac biéu mau DVCTT khong tuong tac, tién dén phat trién
manh hon cac biéu miu twong tac dé khai théng tin truc tuyén, giri hd so truc tuyén mot
cach dong bd. So véi cac dia phuong khéc, Yén Bai nén uu tién phat trién hon dich vu
c6 tinh chét tuong tac, tao thuan loi dé cong dan gui c4c tai liéu dang tép tin di¢n tu, va
déy manh vi¢c xtr ly thu tuc qua mang. Ngoai Son La va Cao Bﬁ“mg, dé dat duoc murc cai
thién vé xép hang DVCTT, Hoa Binh va mot sb tinh nhom gifra nén tap trung vao dich
vu cong & mirc dd 4 dé cong dan dé dang tra phi qua mang va nhan két qua hop phap
qua mang.
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ONLINE PUBLIC SERVICES IN THE NORTHERN MIDLANDS AND
MOUNTAINS PROVINCES AND POLICY IMPLICATIONS

Nguyen Thi Le Thuy

Abstract. This article is a study on the framework for developing online public
services (OPS) and applying, analyzing, and proposing improvements to online public
services in the Northern Midlands and Mountains provinces. The study is based on data
from the Report on the Readiness Index for the Development and Application of
Information and Communications Technology (ICT index) in Vietnam, applying desk
research in analyzing local public services.. Lao Cai is the strongest province in terms of
OPS and is the strongest at level 4, citizens can completely process documents online,
receive results and pay service fees online. Son La and Cao Bang are the two weakest
provinces in terms of OPS, weak at all 4 levels. OPS does not include the aspect of
"customer care" such as citizen relations management, handling complaints about OPS
by online channels. The article proposes four policy implications for the development of
public services in the Northern Midlands and Mountains provinces, aiming to contribute
to improving the ICT index in these localities.

Keywords: Public services; Online public services; E-government; Information
technology application.
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