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1. Tác động của cách mạng công nghiệp
4.0 đến hoạt động cung ứng dịch vụ công 

Cách mạng công nghiệp 4.0 tạo ra những
cơ hội và thách thức đòi hỏi mỗi quốc gia,
mỗi tổ chức phải thay đổi tư duy và phương
thức quản trị, như: (1) Thay đổi nhận thức,
tư duy của nhà quản lý về cung ứng dịch vụ
công và quản lý nhà nước (QLNN) đối với
cung ứng dịch vụ công; (2) Sự phát mạnh mẽ
của khoa học - công nghệ, nhu cầu ngày
càng cao của người dân và trách nhiệm của
Nhà nước trong việc cung ứng dịch vụ công
cho tổ chức và công dân; (3) Gây sức ép và

thúc đẩy tăng cường ứng dụng công nghệ
hiện đại, đặc biệt là công nghệ thông tin vào
QLNN và cung ứng dịch vụ công; (4) Với nền
tảng công nghệ mới sẽ tạo điều kiện cho việc
phát huy dân chủ, cho phép người dân tham
gia vào các hoạt động QLNN (từ việc xây
dựng, thực thi và đánh giá chính sách đến
việc giám sát quản lý điều hành xã hội của
Nhà nước góp phần tăng tính minh bạch và
trách nhiệm giải trình); (5) Đòi hỏi phải xây
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dựng bộ máy tinh gọn, hiệu quả, chuyên
nghiệp, giải quyết được bài toán giảm chi phí
và thiếu hụt nguồn nhân lực.

Bên cạnh đó, bối cảnh cách mạng công
nghiệp 4.0 cũng phải đối mặt với các thách
thức: (1) Hoàn thiện thể chế, chính sách
pháp luật liên quan đến các yếu tố cấu thành
của nền hành chính, đặc biệt liên quan đến
cơ sở pháp lý và cơ chế để kết nối và chia sẻ
cơ sở dữ liệu giữa Nhà nước với cá nhân, tổ
chức; (2) Phát triển, hoàn thiện hạ tầng cơ sở
công nghệ để áp dụng, triển khai các thành
tựu công nghệ mới vào hoạt động QLNN và
cung ứng dịch vụ công, nhất là ứng dụng
công nghệ thông tin trong quản lý; (3) Đối
mặt với những vấn đề an toàn, an ninh phi
truyền thống, an ninh mạng, an ninh văn
hóa; (4) Đối mặt với việc tinh giản bộ máy và
đào tạo năng cao năng lực, kỹ năng đội ngũ
nhân lực chất lượng cao.

2. Cung ứng dịch vụ công trong bối cảnh
cách mạng công nghiệp 4.0 

Đảng và Nhà nước luôn quan tâm, coi
trọng việc tiếp cận và thích ứng với cách
mạng công nghiệp 4.0 để phát triển đất nước
bền vững và hội nhập quốc tế; đã ban hành
nhiều chủ trương, chính sách, pháp luật về
xây dựng chính phủ điện tử, ứng dụng công
nghệ thông tin trong QLNN và cung ứng dịch
vụ công như Nghị quyết số 36-NQ/TW ngày
01/7/2014 của Bộ Chính trị về đẩy mạnh ứng
dụng, phát triển công nghệ thông tin đáp
ứng yêu cầu phát triển bền vững và hội nhập
quốc tế. Để triển khai Nghị quyết này, một số
văn bản đã ban hành nhằm hoàn thiện
khuôn khổ pháp lý, như: Chỉ thị số 16/CT-
TTg ngày 04/5/2017 của Thủ tướng Chính
phủ về việc tăng cường năng lực tiếp cận
cuộc cách mạng công nghiệp 4.0; Nghị định
số 61/2018/NĐ-CP ngày 23/4/2018 của
Chính phủ về thực hiện cơ chế một cửa, một
cửa liên thông trong giải quyết thủ tục hành
chính; Quyết định số 28/2018/QĐ-TTg ngày
12/7/2018 của Thủ tướng Chính phủ về gửi,
nhận văn bản điện tử giữa các cơ quan trong
hệ thống hành chính nhà nước. 

Tiếp đến, ngày 07/3/2019, Chính phủ đã
ban hành Nghị quyết số 17/NQ-CP về một số
nhiệm vụ, giải pháp trọng tâm phát triển
chính phủ điện tử giai đoạn 2019 - 2020, định
hướng đến năm 2025. Trên cơ sở Nghị quyết
số 17/NQ-CP, Thủ tướng Chính phủ ban
hành Quyết định số 274/QĐ-TTg ngày
12/3/2019 về phê duyệt Đề án Cổng điện tử
quốc gia, Đề án xây dựng hệ thống thông tin
phục vụ họp và xử lý công việc của Chính
phủ và Đề án xây dựng hệ thống tham vấn
chính sách. Để quy định về các hoạt động
quản lý, kết nối và chia sẻ dữ liệu số của cơ
quan nhà nước, ngày 09/4/2020, Chính phủ
ban hành Nghị định số 47/2020/NĐ-CP về
quản lý, kết nối và chia sẻ dữ liệu số của cơ
quan nhà nước. Cùng với đó, Thủ tướng
Chính phủ ban hành Quyết định số 749/QĐ-
TTg ngày 03/6/2020 về Chương trình chuyển
đổi số quốc gia; gần đây nhất, Chính phủ quy
định về việc cung cấp thông tin và dịch vụ
công trực tuyến của các cơ quan nhà nước
trên môi trường mạng (Nghị định số
42/2022/NĐ-CP ngày 24/6/2022). 

Từ năm 2015 đến nay, việc cung cấp dịch
vụ công trực tuyến được coi là khâu quan
trọng, then chốt trong cải cách hành chính
và triển khai chính phủ số. Các cơ quan nhà
nước từ trung ương đến địa phương đã thúc
đẩy mạnh mẽ việc phát triển và ứng dụng
công nghệ thông tin, ứng dụng công nghệ
mới của cách mạng công nghiệp 4.0 vào
QLNN và cung ứng dịch vụ công. Theo đánh
giá của Liên hiệp quốc năm 2016, chỉ số phát
triển chính phủ điện tử của Việt Nam xếp thứ
89/193 quốc gia, trong đó các chỉ số thành
phần là dịch vụ công trực tuyến: 74, hạ tầng
viễn thông: 110, hạ tầng nhân lực: 127; năm
2018, xếp thứ 88/193 quốc gia, trong đó chỉ
số thành phần dịch vụ công trực tuyến xếp
thứ 59/193 quốc gia. Cụ thể, tính đến tháng
6/2018, đã có 50 nghìn dịch vụ công trực
tuyến cấp độ 3 và 4 được cung cấp bởi các
bộ, ngành, địa phương; việc gửi, nhận văn
bản điện tử đã được kết nối và liên thông
giữa 28/29 bộ, ngành và 63/63 tỉnh, thành



111Tạp chí Quản lý nhà nước - Số 340 (5/2024)

phố. Đến năm 2020, chỉ số phát triển chính
phủ điện tử của Việt Nam là 86/193 quốc gia,
tăng 2 bậc so với năm 20181.

Tỷ lệ nộp hồ sơ trực tuyến qua Cổng dịch
vụ công trực tuyến ngày càng tăng, nếu như
năm 2021, số hồ sơ nộp trực tuyến là
2.195.685/17.732.830 hồ sơ, chiếm 12,38%
thì năm 2022, có 9.549.172/26.878.941,
chiếm 35,53%. Tính đến ngày 22/7/2022,
tổng số giao dịch thực hiện thông qua dữ liệu
quốc gia từ khi khai trương là 553.969.478; tỷ
lệ dịch vụ công trực tuyến đủ điều kiện đưa
lên cấp độ 4 là 97,3% (chiếm 54,33% tổng số
thủ tục hành chính). Về hạ tầng cơ sở khoa
học - công nghệ ngày càng được nâng cấp
hiện đại, đã thử nghiệm thương mại hoá dịch
vụ 5G, số người sử dụng internet vào đầu
năm 2022 là 72,1 triệu người, chiếm 73,2%
tổng dân số2; Việt Nam cũng đã nỗ lực trong
việc nâng cấp hạ tầng khoa học - công nghệ
thông qua việc ứng dụng những thành tựu
khoa học - công nghệ trên thế giới về trí tuệ
nhân tạo (AI), internet vạn vật, dữ liệu không
gian địa lý, dữ liệu sáng tạo và dữ liệu chính
phủ mở; ứng dụng công nghệ AI trong trả lời
tự động người dân, doanh nghiệp về tra cứu
thủ tục hành chính, dịch vụ công trực tuyến;
trả lời phản ánh, kiến nghị và đánh giá mức
độ hài lòng của người dân và doanh nghiệp3.

Cách mạng công nghiệp 4.0 đã có những
tác động tích cực thúc đẩy người dân tham
gia nhiều hơn vào việc sử dụng dịch vụ công
trực tuyến. Từ thống kê của Liên hiệp quốc,
chỉ số tham gia sử dụng dịch vụ công trực
tuyến của người dân Việt Nam có xu hướng
tăng cao lần lượt các năm 2014, 2016, 2018 ở
các bậc xếp hạng là 65, 43 và 72 trên 193 quốc
gia. Các loại hình dịch vụ công trực tuyến
được cung cấp cho doanh nghiệp và người
dân ngày càng tăng và đạt được kết quả đáng
khích lệ, như: đăng ký doanh nghiệp, kê khai
thuế, nộp thuế, hải quan, bảo hiểm… đã
thúc đẩy việc công khai, minh bạch và trách
nhiệm giải trình trong hoạt động của các cơ
quan hành chính nhà nước4.

Về lĩnh vực thanh toán đối với ngành
ngân hàng, đã đẩy mạnh việc thanh toán
điện tử dựa trên nền tảng ứng dụng công
nghệ thông tin và viễn thông giúp cho việc
giảm lưu thông tiền mặt; đã ứng dụng công
nghệ quản trị thông minh AI và tự động hoá
quy trình nghiệp vụ giúp cho việc thanh toán
an toàn, tiện lợi, đáp ứng tốt hơn nhu cầu
thanh toán của khách hàng. Tính đến năm
2018, đã có 68,7 triệu tài khoản của 70 ngân
hàng thương mại cung cấp dịch vụ thanh
toán quan internet, 36 ngân hàng thanh toán
qua điện thoại di động5.

Về lĩnh vực giáo dục, đã tích cực trong
việc ứng dụng công nghệ thông tin, kỹ thuật
số, hệ thống mạng kết nối và dữ liệu lớn để
tiến hành mở các lớp học trực tuyến thay
dần cho lớp học truyền thống; tổ chức các
lớp học ảo được kiểm soát bằng các công cụ
hỗ trợ như cảm biến và kết nối không gian
mạng (đa dạng về không gian học, không
gian ảo). Các chương trình học được thiết kế
đa dạng, linh hoạt hơn để đáp ứng nhu cầu
người học (phòng học, phòng thí nghiệm ảo,
không có giáo viên…)6.

Trong những năm qua, Việt Nam đã gia
tăng đáng kể việc chính quyền địa phương sử
dụng tin nhắn điện thoại để liên lạc với người
dân nhằm cảnh báo thiên tai, dịch bệnh,
cảnh báo rủi ro trong lừa đảo qua mạng; tiến
hành thu thập và xây dựng cơ sở dữ liệu mở,
cơ sở dữ liệu số của công dân, thẻ căn cước
tích hợp nhiều chức năng; sử dụng internet
và các phương tiện tuyền thông để thực hiện
việc học trực tuyến, họp trực tuyến, cung cấp
các dịch vụ về giáo dục, y tế trực tuyến nhằm
đơn giản hoá thủ tục, quy trình, tiết kiệm
thời gian, chi phí cho tổ chức, công dân7. Bên
cạnh những kết quả, vẫn còn có những hạn
chế, khó khăn như: 

Thứ nhất, hệ thống pháp luật không theo
kịp và chưa tương thích với việc phát triển
chính phủ điện tử, chính phủ số; các quy
định pháp lý để bảo vệ dữ liệu cá nhân, về
định danh, xác thực cá nhân, tổ chức trong
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giao dịch điện tử vẫn chưa được ban hành;
việc bảo đảm an toàn, an ninh mạng và tính
bảo mật cho người dân khi thực hiện dịch vụ
công trực tuyến chưa cao.

Thứ hai, người dân chưa thực sự được
tiếp cận đầy đủ thông tin trong quá trình
tham gia vào xây dựng, thực thi và đánh giá
chính sách; các chính sách, dịch vụ công
chưa thực sự lấy người dân, doanh nghiệp
làm trung tâm.

Thứ ba, tính năng và mức độ thân thiện
của các cổng dịch vụ công, nhất là cổng dịch
vụ công cấp tỉnh còn chưa cao; quá trình
thực hiện thủ tục hành chính trên môi
trường điện tử chưa được tối ưu hoá cho
người dùng; còn nhiều vướng mắc trong kết
nối dữ liệu, tài khoản và giao diện giữa hệ
thống cung cấp dịch vụ công trực tuyến của
trung ương và địa phương; cổng dịch vụ công
còn khó tiếp cận với người khiếm thị và
người dân tộc thiểu số; việc cung ứng dịch vụ
công trực tuyến còn chưa công bằng giữa các
vùng, miền.

Thứ tư, cổng dịch vụ công quốc gia còn
hạn chế ở cả ba phương diện: (1) Kỹ thuật
còn bị lỗi; giao diện khó sử dụng, tốc độ
đường truyền chậm; việc nộp, cập nhật, bổ
sung, theo dõi tình trạng hồ sơ trực tuyến
còn nhiều bất tiện, không thể thanh toán
trực tuyến, chữ ký số không được phê duyệt;
(2) Năng lực thực thi, trách nhiệm phục vụ
của cán bộ, công chức còn hạn chế; (3) Quy
trình, thủ tục triển khai dịch vụ công trực
tuyến còn phức tạp, chưa được tối ưu, chuẩn
hóa; tình trạng cát cứ thông thông tin, dữ liệu
vẫn còn phổ biến, dẫn đến trùng lặp, không
thống nhất, còn chậm trong việc tiếp nhận
và bổ sung hồ sơ. 

Thứ năm, thông tin cung cấp cho công
dân, báo chí chưa thường xuyên, kịp thời;
việc đối thoại trực tiếp giữa chính quyền địa
phương với Nhân dân còn mang tính hình
thức, một chiều từ trên xuống. Về phía người
dân, còn nhiều người chưa biết sử dụng máy

tính, mạng internet nên không mặn mà với
dịch vụ công trực tuyến.

Thứ sáu, cán bộ, công chức, viên chức
chưa thật sự thích ứng với đòi hỏi của làm
việc trong môi trường mạng; năng lực, kỹ
năng sử dụng công nghệ mới còn hạn chế;
chưa thích nghi được việc sử dụng văn bản
điện tử thay cho văn bản giấy; một số tổ chức,
lãnh đạo còn chưa thực sự quyết liệt triển
khai việc ứng dụng chữ ký số trên các văn bản
điện tử, chữ ký cá nhân trong việc gửi nhận
văn bản điện tử trên môi trường mạng.

Thứ bảy, việc triển khai xây dựng dịch vụ
công trực tuyến còn chạy theo số lượng mà
chưa quan tâm đến chất lượng; hồ sơ xử lý
trực tuyến còn thấp, thiếu cơ chế liên thông;
việc tái cấu trúc, tối ưu hóa quy trình nghiệp
vụ, cung cấp, tích hợp dịch vụ công trực
tuyến của các bộ, ngành, địa phương lên
Cổng dịch vụ công quốc gia chưa đáp ứng
được yêu cầu.

3. Những vấn đề  đặt ra trong quản lý nhà
nước về cung ứng dịch vụ công

Một là, đẩy mạnh việc rà soát và hoàn
thiện thể chế, pháp luật về xây dựng chính
phủ điện tử, hướng đến xây dựng chính phủ
số; hoàn thiện pháp luật về bảo hộ quyền sở
hữu trí tuệ, thị trường khoa học - công nghệ
để thích ứng với yêu cầu của cuộc cách mạng
công nghiệp 4.0. 

Hai là, hoàn thiện khung pháp lý về kinh
doanh thương mại, trong đó quy định rõ về
hoạt động sản xuất các hàng hóa, dịch vụ
trên môi trường mạng internet, bảo đảm tính
pháp lý cho các giao dịch điện tử, đặc biệt
bảo đảm an toàn thông tin liên quan đến chữ
ký số, chữ ký điện tử; cần có cơ chế phát
hiện, ngăn chặn và xử lý những hành vi cạnh
tranh không lành mạnh trong cung ứng hàng
hóa, dịch vụ công. 

Nhà nước cần thay đổi tư duy, cách thức
quản lý trong cung ứng dịch vụ công trực
tuyến là lấy người dân là trung tâm, xác định
công nghệ thông tin đóng vai trò quan trọng
trong cải cách hành chính và vận hành bộ
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máy nhà nước. Nhà nước từ trực tiếp cung
ứng dịch vụ công sang người thúc đẩy phát
triển và trọng tài; phân phối phúc lợi sang
bảo đảm an sinh xã hội, cung cấp dịch vụ cơ
bản, thiết yếu tối thiểu, bảo đảm công bằng
và ổn định trong việc cung ứng dịch vụ công;
chuyển từ người cho phép sang người bảo
đảm, khuyến khích, hỗ trợ tạo điều kiện cho
các tổ chức, công dân thực hiện các quyền
theo quy định của pháp luật.

Ba là, Nhà nước đẩy mạnh việc cung cấp
dịch vụ công trên nền tảng mở, tích hợp và
chia sẻ dữ liệu giữa Nhà nước và khu vực
ngoài nhà nước, phải cung cấp những dịch vụ
cá nhân hóa, không phụ thuộc vào không
gian, thời gian và nguồn dữ liệu để đáp ứng
công dân một cách tức thời; đồng thời, việc
cung ứng này phải đối mặt với đòi hỏi dịch vụ
được cung ứng ngày càng nhanh hơn, chính
xác, minh bạch, giảm chi phí và thân thiện,
dễ sử dụng hơn với người sử dụng dịch vụ.

Bốn là, đẩy mạnh công tác tuyên tuyền,
phổ biến về lợi ích của dịch vụ công trực
tuyến trong việc giải quyết các thủ tục hành
chính; đồng thời, đẩy mạnh việc hướng dẫn
để nâng cao năng lực, kỹ năng cho người dân
thông qua các buổi tập huấn, xây dựng các
video hướng dẫn, các phương tiện truyền
thông đại chúng... 

Năm là, đẩy mạnh các ứng dụng thúc đẩy
quyền tiếp cận thông tin, một mặt, bảo đảm
tính công khai, minh bạch và trách nhiệm
giải trình của các cơ quan nhà nước, mặt
khác, huy động sự tham gia của người dân và
doanh nghiệp bằng cách tăng cường quyền
tham gia rộng rãi hơn của người dân trong
hoạt động QLNN và cung ứng dịch vụ công
trên các giao diện, ứng dụng trực tuyến;
đồng thời, cũng phải xây dựng, hoàn thiện
phạm vi, giới hạn của sự tự do trên không
gian mạng để bảo đảm trật tự, an toàn, an
ninh cho con người và xã hội.

Sáu là, tăng cường việc đào tạo, bồi
dưỡng cho đội ngũ cán bộ, công chức tham
gia cung cấp dịch vụ công trực tuyến về ứng
dụng công nghệ thông tin. Tập trung phát

triển nguồn lực đáp ứng tiến trình chuyển
đổi số theo Quyết định số 146/QĐ-TTg ngày
28/10/2022 về nâng cao nhận thức, phổ cập
kỹ năng và phát triển nguồn lực chuyển đổi
số quốc gia đến năm 2025, định hướng đến
năm 2030.

Bảy là, các bộ, ngành, địa phương cần
đẩy nhanh việc ứng dụng công nghệ thông
tin, nâng cấp hệ thống hạ tầng kỹ thuật của
mạng lưới trực tuyến đồng bộ, hiện đại, như:
nâng cao tốc độ đường truyền, hoàn thiện cơ
sở dữ liệu quốc gia, bảo đảm tính cập nhật,
an toàn, nhanh chóng và hiệu quả. 

Tám là, tăng cường thanh tra, kiểm tra
công tác an ninh mạng để kịp thời phát hiện,
khắc phục những hạn chế, yếu kém và xử lý
những hành vi vi phạm pháp luật, những
hạn chế, bất cập của hệ thống nhằm bảo
đảm an toàn thông tin của các cơ quan nhà
nước, dữ liệu quốc gia và dữ liệu cá nhânr
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