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1. Mở đầu 
Trong quản trị công hiện đại, cung ứng dịch vụ 

hành chính công luôn được xác định là một trong 
những trọng tâm ưu tiên hàng đầu, phản ánh trực 
tiếp hiệu lực, hiệu quả của nhà nước và chất lượng 
phục vụ người dân, doanh nghiệp. Những năm 
gần đây, cùng với việc đẩy mạnh cải cách hành 

chính và chuyển đổi số khu vực công, nâng cao 
chất lượng cung ứng dịch vụ hành chính công 
không chỉ dừng lại ở việc đơn giản hóa hay số hóa 
thủ tục hành chính mà ngày càng gắn với yêu cầu 
đổi mới phương thức cung ứng dịch vụ theo 
hướng hiện đại, lấy trải nghiệm và giá trị mang lại 
cho người dân và doanh nghiệp làm trung tâm. 
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Trong bối cảnh đó, các công cụ đánh giá cải 
cách hành chính hiện hành, tiêu biểu là Chỉ số 
cải cách hành chính (PAR Index) đã đóng vai 
trò quan trọng trong việc đo lường kết quả thực 
hiện cải cách, tạo động lực nâng cao hiệu lực, 
hiệu quả quản lý nhà nước và chất lượng phục 
vụ. Tuy nhiên, thực tiễn cho thấy, các tiêu chí 
đánh giá hiện hành chủ yếu phản ánh kết quả 
cải cách theo cách tiếp cận truyền thống, tập 
trung vào mức độ tuân thủ quy trình, thủ tục và 
điều kiện tổ chức thực hiện, trong khi chưa 
lượng hóa đầy đủ các yếu tố then chốt của việc 
cung ứng dịch vụ hành chính công trên nền tảng 
số, như mức độ liên thông dữ liệu, khả năng tích 
hợp giữa các hệ thống, mức độ cá nhân hóa dịch 
vụ, hay khả năng giải quyết hồ sơ không phụ 
thuộc địa giới hành chính. Bên cạnh đó, việc 
thực hiện chính quyền địa phương hai cấp đang 
đặt ra những yêu cầu mới đối với hoạt động 
cung ứng dịch vụ hành chính công, đòi hỏi các 
dịch vụ phải được vận hành xuyên suốt dựa trên 
nền tảng số thay vì bị giới hạn bởi địa giới hành 
chính và cấp hành chính truyền thống.  

Thông qua việc nghiên cứu bộ chỉ số PAR 
Index hiện có, những tiêu chí đánh giá chất 
lượng cung ứng dịch vụ hành chính công được 
thể hiện trong PAR Index, bài viết làm rõ những 
bất cập, hạn chế của các tiêu chí đánh giá chất 
lượng cung ứng dịch vụ hành chính công hiện 
hành trong bối cảnh chuyển đổi số và tổ chức 
chính quyền địa phương hai cấp; xác định các 
yêu cầu đặt ra đối với việc xây dựng tiêu chí 
đánh giá dịch vụ hành chính công trên nền tảng 
số, tiếp cận từ góc độ dịch vụ và trải nghiệm 
người sử dụng và đề xuất khung tiêu chí đánh 
giá chất lượng cung ứng dịch vụ hành chính 
công trên nền tảng số, làm cơ sở tham khảo cho 
việc hoàn thiện các bộ chỉ số đánh giá cải cách 
hành chính trong giai đoạn tới. 

2. Nội dung 
2.1. Bộ chỉ số cải cách hành chính và tiêu 

chí cung cấp dịch vụ hành chính công  
Bộ chỉ số cải cách hành chính (Public 

Administration Reform Index, viết tắt là PAR 
Index) là một công cụ đo lường, đánh giá mức 
độ hiệu quả của công tác cải cách hành chính tại 
Việt Nam, gồm đánh giá nội bộ các bộ, ngành, 
địa phương và khảo sát ý kiến người dân, doanh 
nghiệp để thúc đẩy minh bạch, xây dựng nền 
hành chính hiện đại, phục vụ nhân dân. 

Theo Quyết định số 1187/QĐ-BNV ngày 15-
10-2025 của Bộ Nội vụ phê duyệt Đề án “Xác 
định Chỉ số cải cách hành chính của các bộ, cơ 
quan ngang bộ, UBND tỉnh, thành phố trực 
thuộc trung ương”, bộ chỉ số cải cách hành 
chính công cấp tỉnh được cấu trúc thành 8 lĩnh 
vực đánh giá, 38 tiêu chí và 88 tiêu chí thành 
phần(1), cụ thể: 

- Công tác chỉ đạo, điều hành cải cách hành 
chính: 7 tiêu chí và 2 tiêu chí thành phần; 

- Cải cách thể chế: 5 tiêu chí và 8 tiêu chí 
thành phần; 

- Cải cách thủ tục hành chính: 5 tiêu chí và 
12 tiêu chí thành phần; 

- Cải cách tổ chức bộ máy hành chính: 3 tiêu 
chí và 12 tiêu chí thành phần; 

- Cải cách chế độ công vụ: 6 tiêu chí và 16 
tiêu chí thành phần; 

- Cải cách tài chính công: 3 tiêu chí và 14 tiêu 
chí thành phần; 

- Chuyển đổi số trong các cơ quan nhà nước: 
4 tiêu chí và 15 tiêu chí thành phần; 

- Tác động của cải cách hành chính đến người 
dân và phát triển kinh tế - xã hội: 5 tiêu chí, 9 
tiêu chí thành phần. 

PAR Index là công cụ phản chiếu, đánh giá 
kết quả thực hiện cải cách hành chính của các 
bộ, ngành, địa phương. Thông qua hệ thống tiêu 
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chí đánh giá tương đối toàn diện, đa chiều (kết 
hợp phương pháp đánh giá bên trong và bên 
ngoài, đánh giá định tính và định lượng), kết quả 
PAR Index không chỉ phục vụ cho mục đích xếp 
hạng mà còn giúp các cơ quan quản lý nhà nước 
nhận diện rõ những điểm mạnh, hạn chế trong 
tổ chức và cung ứng dịch vụ hành chính công, 
là căn cứ quan trọng để định hướng hành vi, 
điều chỉnh phương thức quản lý và nâng cao 
trách nhiệm phục vụ của cơ quan nhà nước. 

Các tiêu chí đánh giá chất lượng cung cấp 
dịch vụ hành chính công của chính quyền địa 
phương không được thể 
hiện trực tiếp như một 
lĩnh vực đánh giá trong 
bộ chỉ số cải cách hành 
chính mà được đo 
lường, phản ánh thông 
qua các tiêu chí liên 
quan đến cải cách thủ 
tục hành chính, chuyển 
đổi số trong các cơ quan 
nhà nước và tác động 
của cải cách hành chính 
đến người dân, tổ chức 
(quy định tại Phụ lục 2 
Quyết định số 1187/QĐ-
BNV). Cụ thể: 

(i) Các tiêu chí liên quan đến cải cách thủ tục 
hành chính với các tiêu chí, như: kiểm soát thủ 
tục hành chính; công bố, công khai thủ tục và kết 
quả; thực hiện cơ chế một cửa, một cửa liên 
thông; kết quả giải quyết: tỷ lệ tiếp nhận, tỷ lệ giải 
quyết đúng hạn, trễ hạn, chất lượng giải quyết; 
tiếp nhận và trả lời các phản ánh kiến nghị. 

(ii) Các tiêu chí liên quan đến chuyển đổi số 
trong các cơ quan nhà nước tập trung vào các 
tiêu chí: phát triển các nền tảng, cơ sở dữ liệu; 
phát triển các ứng dụng, dịch vụ trong nội bộ cơ 

quan nhà nước; phát triển ứng dụng, dịch vụ 
phục vụ người dân, tổ chức (tập trung vào các 
tiêu chí thành phần: cổng thông tin điện tử đáp 
ứng yêu cầu chức năng, tính năng kỹ thuật; chất 
lượng cung cấp thông tin; xây dựng và vận hành 
hệ thống thông tin giải quyết thủ tục hành chính; 
triển khai số hóa hồ sơ giải quyết thủ tục hành 
chính; tỷ lệ dịch vụ công/hồ sơ trực tuyến toàn 
trình; thực hiện thanh toán trực tuyến). 

(iii) Tác động của cải cách hành chính đến 
người dân và phát triển kinh tế - xã hội với tiêu 
chí đo lường mức độ hài lòng của người dân về 

dịch vụ hành chính công: 
tiếp cận dịch vụ; thủ tục 
hành chính; công chức 
giải quyết thủ tục hành 
chính; kết quả giải quyết 
thủ tục hành chính; tiếp 
nhận, xử lý phản ánh 
kiến nghị liên quan đến 
thủ tục hành chính. 

Kết quả cải cách hành 
chính qua PAR Index 
hằng năm đã lượng hóa 
mức độ đơn giản hóa thủ 
tục, rút ngắn thời gian 
giải quyết hồ sơ và nâng 
cao tính minh bạch trong 

quá trình cung cấp dịch vụ hành chính công. 
Thông qua đó, các cơ quan hành chính nhà nước 
có cơ sở dữ liệu để đánh giá một cách khách 
quan, toàn diện chất lượng phục vụ của mình(2). 
Việc phân tích các chỉ số thành phần của PAR 
Index giúp chính quyền địa phương nhận diện 
rõ những khâu yếu trong cung cấp dịch vụ hành 
chính công, như: tình trạng hồ sơ trễ hẹn, mức 
độ hài lòng thấp, tỷ lệ sử dụng dịch vụ công trực 
tuyến chưa cao...; từ đó, xây dựng kế hoạch cải 
cách phù hợp với từng giai đoạn phát triển. Nhờ 

PAR Index là công cụ phản chiếu, đánh 
giá kết quả thực hiện cải cách hành chính 
của các bộ, ngành, địa phương. Thông 
qua hệ thống tiêu chí đánh giá tương đối 
toàn diện, đa chiều (kết hợp phương pháp 
đánh giá bên trong và bên ngoài, đánh giá 
định tính và định lượng), kết quả PAR 
Index không chỉ phục vụ cho mục đích 
xếp hạng mà còn giúp các cơ quan quản 
lý nhà nước nhận diện rõ những điểm 
mạnh, hạn chế trong tổ chức và cung ứng 
dịch vụ hành chính công.
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vậy, PAR Index không chỉ có ý nghĩa phục vụ 
cho mục đích xếp hạng mà còn là công cụ hữu 
hiệu phục vụ cải tiến chất lượng cung cấp dịch 
vụ hành chính công. Bên cạnh đó, việc công bố 
công khai kết quả xếp hạng PAR Index hằng 
năm cũng giúp các địa phương theo dõi, đánh 
giá, xác định được thứ hạng của mình, từ đó tạo 
ra áp lực cạnh tranh, buộc các địa phương phải 
rà soát quy trình giải quyết thủ tục, thái độ phục 
vụ và chất lượng dịch vụ để xây dựng kế hoạch 
duy trì và cải thiện chỉ số xếp hạng.  

2.2. Mô hình chính quyền địa phương hai 
cấp và yêu cầu đặt ra đối với việc cung ứng 
dịch vụ hành chính công trên nền tảng số  

2.2.1. Bối cảnh chuyển đổi số và mô hình tổ 
chức chính quyền địa phương hai cấp 

Chuyển đổi số trong khu vực công là quá 
trình nhà nước chuyển đổi từ mô hình quản lý 
hành chính công truyền thống sang mô hình 
quản trị dựa trên công nghệ số và dữ liệu số. Đặc 
trưng của quản trị công trong bối cảnh chuyển 
đổi số: (i) có thể cung cấp dịch vụ hành chính 
công không phụ thuộc địa giới hành chính, 
không phụ thuộc vào thời gian; (ii) yêu cầu liên 
thông, tích hợp dữ liệu giữa các cơ quan, tổ 
chức; (iii) tự động hóa một phần hoặc toàn bộ 
quy trình giải quyết thủ tục hành chính; (iv) lấy 
trải nghiệm người dân làm thước đo đánh giá 
chất lượng dịch vụ công. 

Mô hình chính quyền địa phương hai cấp 
hướng tới mục tiêu tinh gọn tổ chức bộ máy, 
giảm chồng chéo chức năng, nhiệm vụ, nâng 
cao tính chủ động, linh hoạt của chính quyền xã.  

Trong bối cảnh chuyển đổi số, ứng dụng công 
nghệ số và phát triển Chính phủ số gắn với mô 
hình tổ chức chính quyền địa phương hai cấp, 
mô hình xử lý hồ sơ theo cấp hành chính dần 
được thay thế bằng cơ chế xử lý liên thông, 
xuyên cấp, không phụ thuộc địa giới hành 

chính. Điều này làm cho mô hình tổ chức chính 
quyền địa phương hai cấp hiện nay ngày càng 
phù hợp hơn với yêu cầu cung ứng dịch vụ hành 
chính công số toàn trình, lấy thuận lợi, tiện nghi 
và sự hài lòng của người dân và doanh nghiệp 
là thước đo quan trọng nhất. 

2.2.2. Những hạn chế  
Một là, PAR Index hiện nay chủ yếu phản ánh 

kết quả cải cách hành chính theo cách tiếp cận 
truyền thống, trong đó tiêu chí đánh giá dịch vụ 
hành chính công tập trung vào đo lường số 
lượng hồ sơ giải quyết đúng hạn, mức độ tuân 
thủ quy trình giải quyết thủ tục hành chính. 
Cách tiếp cận này phù hợp với cải cách hành 
chính trong những giai đoạn trước đây và chưa 
phản ánh đầy đủ chất lượng cung cấp dịch vụ 
hành chính công trong giai đoạn hiện nay, đặc 
biệt là chất lượng, trải nghiệm của người dân và 
doanh nghiệp khi yêu cầu dịch vụ hành chính 
công trên môi trường số(3). 

Hai là, PAR Index chưa phản ánh rõ đặc 
trưng cơ bản của cung cấp dịch vụ hành chính 
công trên nền tảng số. Các nội dung liên quan 
đến dịch vụ hành chính công số trong bộ tiêu 
chí chấm điểm hiện nay mới dừng lại ở việc bảo 
đảm hệ thống thông tin giải quyết thủ tục hành 
chính, số hóa hồ sơ, đo lường tỷ lệ cung cấp, tỷ 
lệ hồ sơ xử lý trực tuyến. Trong khi đó, các yếu 
tố then chốt của cung ứng dịch vụ hành chính 
công số, như mức độ liên thông dữ liệu, khả 
năng tích hợp giữa các hệ thống, mức độ cá 
nhân hóa dịch vụ hay khả năng xử lý hồ sơ 
không phụ thuộc địa giới hành chính, chưa được 
lượng hóa rõ ràng. 

Ba là, bộ chỉ số hiện có được xây dựng và 
triển khai trên nền tảng của mô hình chính 
quyền địa phương ba cấp truyền thống, trong đó 
trách nhiệm giải quyết thủ tục hành chính được 
phân định tương đối cứng theo từng cấp, từng 

LÝ LUẬN CHÍNH TRỊ - Số 575 (01/2026)



cơ quan. Khi triển khai mô hình tổ chức chính 
quyền địa phương hai cấp gắn với yêu cầu tinh 
gọn bộ máy, tăng cường phân cấp, ủy quyền, các 
tiêu chí đánh giá cung cấp dịch vụ hành chính 
công trong xác định chỉ số PAR Index cũng cần 
có sự thay đổi phù hợp(4). 

Bốn là, PAR Index hiện nay chưa đo lường 
đầy đủ tác động thực chất của cung ứng dịch vụ 
hành chính công đến người dân và doanh 
nghiệp. Mặc dù kết quả chấm điểm chỉ số PAR 
Index có lồng ghép kết quả điều tra xã hội học 
và chỉ số SIPAS, song vai trò của các chỉ số 
phản ánh trải nghiệm người dùng trong PAR 
Index còn mang tính bổ trợ, chưa được xác định 
là nội dung đánh giá chính, trọng tâm. Sự thay 
đổi về thủ tục nếu không được chuyển hóa đầy 
đủ thành sự thuận tiện, hài lòng và tin cậy của 
người dân và doanh nghiệp sẽ dễ dẫn đến nguy 
cơ cải cách hình thức, chưa thực chất. Vì vậy, 
các chỉ số đánh giá cung ứng dịch vụ hành chính 
công cần được điều chỉnh để phản ánh, đo lường 
trải nghiệm thực tế của người dùng.  

2.2.3. Yêu cầu đặt ra 
Một là, cần chuyển từ đánh giá “quy trình - 

thủ tục” sang đánh giá “dịch vụ - trải nghiệm”. 
Tiêu chí đánh giá chất lượng cung ứng dịch vụ 
hành chính công cần được thiết kế theo logic 
của một dịch vụ công số, trong đó vòng đời dịch 
vụ, mức độ thuận tiện, khả năng tiếp cận và sự 
hài lòng của người sử dụng được đặt ở vị trí 
trung tâm, thay vì chỉ đánh giá mức độ tuân thủ 
quy trình hành chính. 

Hai là, bổ sung các tiêu chí phản ánh mức độ 
trưởng thành của dịch vụ hành chính công trên 
nền tảng số. Các tiêu chí cần đo lường không 
chỉ việc “có” dịch vụ hành chính công trên môi 
trường số mà còn đánh giá chất lượng của dịch 
vụ hành chính công số, như: mức độ liên thông, 
tích hợp dữ liệu giữa các cấp chính quyền; khả 

năng tái sử dụng dữ liệu; tỷ lệ hồ sơ được xử lý 
hoàn toàn trên môi trường số; và mức độ giảm 
yêu cầu người dân cung cấp lại thông tin đã có 
trong hệ thống(5). 

Ba là, điều chỉnh tiêu chí đánh giá chất lượng 
cung ứng dịch vụ hành chính công phù hợp với 
mô hình chính quyền địa phương hai cấp. Bộ 
tiêu chí cần phản ánh khả năng cung cấp dịch 
vụ hành chính công không phụ thuộc cấp hành 
chính, giảm sự phân mảnh trong tổ chức cung 
ứng dịch vụ. Điều này đòi hỏi tiêu chí đánh giá 
phải hướng tới đo lường hiệu quả phối hợp, 
phân cấp và ủy quyền trong môi trường số, thay 
vì đánh giá riêng lẻ theo từng cấp chính quyền 
như hiện nay. 

Bốn là, tăng cường đo lường tác động thực 
chất của cung ứng dịch vụ hành chính công đến 
người dân và doanh nghiệp. Các tiêu chí về sự 
hài lòng, mức độ tin cậy, khả năng tiếp cận của 
các nhóm yếu thế, cũng như hiệu quả tiết kiệm 
thời gian và chi phí xã hội cần được tích hợp sâu 
hơn vào hệ thống đánh giá của PAR Index, qua 
đó bảo đảm cải cách hành chính hướng tới mục 
tiêu phục vụ, thay vì chỉ hoàn thành chỉ tiêu(6). 

Trong bối cảnh chuyển đổi số, việc cung cấp 
dịch vụ hành chính công đã chuyển mạnh sang 
môi trường số. Vì vậy, tiếp tục hoàn thiện bộ tiêu 
chí đánh giá chất lượng cung cấp dịch vụ hành 
chính công theo hướng tiếp cận số và quản trị 
công hiện đại trong bối cảnh tổ chức chính quyền 
địa phương hai cấp là yêu cầu mang tính tất yếu. 

2.3. Một số đề xuất hoàn thiện bộ tiêu chí 
cung cấp dịch vụ hành chính công trên nền 
tảng số trong mô hình chính quyền địa 
phương hai cấp 

Những hạn chế của PAR Index hiện hành và 
yêu cầu hoàn thiện tiêu chí đánh giá chất lượng 
cung ứng dịch vụ hành chính công trên nền tảng 
số cho thấy, trong giai đoạn tới, PAR Index cần 
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được điều chỉnh theo hướng trở thành công cụ 
đánh giá quản trị công số, thay vì chỉ là công cụ 
đo lường cải cách hành chính truyền thống. Việc 
bổ sung, hoàn thiện các tiêu chí đánh giá chất 
lượng cung ứng dịch vụ hành chính công số 
không chỉ góp phần nâng cao chất lượng phục 
vụ người dân, doanh nghiệp mà còn giúp PAR 
Index tiếp tục giữ vai trò định hướng và dẫn dắt 
cải cách hành chính trong bối cảnh triển khai 
mô hình chính quyền địa phương hai cấp và 
chuyển đổi số quốc gia. 

2.3.1. Cơ sở đề xuất bộ tiêu chí 
Bộ tiêu chí đánh giá chất lượng cung cấp dịch 

vụ hành chính công trên nền tảng số trong mô 
hình chính quyền địa phương hai cấp được đề 
xuất trên cơ sở khoa học, pháp lý và thực tiễn sau: 

Một là, trên cơ sở tiếp cận của quản trị công 
hiện đại với xu hướng chuyển đổi từ quản lý 
hành chính sang “kiến tạo, phục vụ” nhằm xây 
dựng một nhà nước kiến tạo, lấy người dân làm 
trung tâm. Thay vì chỉ quan tâm đến quy trình, 
quản trị công mới tập trung vào kết quả đầu ra 
(với dịch vụ tốt hơn, người dân hài lòng hơn) và 
hiệu quả sử dụng nguồn lực; tăng cường tính 
công khai, minh bạch, trách nhiệm giải trình để 
người dân dễ dàng tiếp cận thông tin và giám 
sát hoạt động của chính quyền; đẩy mạnh 
chuyển đổi số các dịch vụ công giúp tiết kiệm 
chi phí tuân thủ, nâng cao chất lượng và trải 
nghiệm phục vụ cho người dân khi thực hiện 
dịch vụ hành chính công số. 

Hai là, trên cơ sở tiếp cận từ Chính phủ số. 
Chính phủ số là quá trình chuyển đổi số, mọi 
hoạt động, vận hành trên môi trường số, dựa 
trên dữ liệu và công nghệ số. Theo đó, cung ứng 
dịch vụ hành chính công cũng được chuyển đổi 
từ “số hóa thủ tục” sang “dịch vụ hành chính 
công số”. “Dịch vụ hành chính công số” không 
đơn giản là “số hóa thủ tục” mà phải dựa trên 

cơ sở dữ liệu, liên thông hệ thống, quy trình xử 
lý tự động và trải nghiệm người dùng.  

Ba là, xuất phát từ cơ sở pháp lý và định 
hướng cải cách hành chính, chuyển đổi số ở Việt 
Nam được thể hiện trong các văn bản, như: Nghị 
quyết số 76/NQ-CP ngày 15-7-2021 của Chính 
phủ ban hành Chương trình tổng thể cải cách 
hành chính nhà nước giai đoạn 2021-2030(7); 
Quyết định số 749/QĐ-TTg ngày 03-6-2020 của 
Thủ tướng Chính phủ phê duyệt “Chương trình 
Chuyển đổi số quốc gia đến năm 2025, định 
hướng đến năm 2030”(8); định hướng đổi mới tổ 
chức chính quyền địa phương theo hướng tinh 
gọn, hiệu lực, hiệu quả được thể hiện trong Luật 
Tổ chức chính quyền địa phương năm 2025(9) và 
các văn kiện của Đảng, Nhà nước. 

Bốn là, trên cơ sở kế thừa những kết quả, 
khắc phục những hạn chế của PAR Index hiện 
có. Khung tiêu chí đánh giá chất lượng cung 
ứng dịch vụ hành chính công tiếp tục kế thừa 
những tiêu chí đánh giá chất lượng cung ứng 
dịch vụ hành chính công đã được xác định trong 
bộ chỉ số đã có, đồng thời bổ sung thêm những 
tiêu chí mới của cung ứng dịch vụ hành chính 
công trên nền tảng số trong mô hình chính 
quyền địa phương hai cấp. 

2.3.2. Quan điểm và nguyên tắc xây dựng 
Đề xuất khung tiêu chí đo lường chất lượng 

cung cấp dịch vụ hành chính công trên nền tảng 
số cần dựa trên các quan điểm và nguyên tắc cơ 
bản sau: 

Một là, lấy người dân, doanh nghiệp làm 
trung tâm, chuyển từ yêu cầu “giải quyết thủ 
tục” sang “cung cấp dịch vụ”, lấy trải nghiệm 
và giá trị thụ hưởng của người dân và doanh 
nghiệp làm thước đo quan trọng nhất. 

Hai là, phù hợp với mô hình chính quyền địa 
phương hai cấp và cơ chế quản lý tập trung dịch 
vụ hành chính công, chuyển trọng tâm từ đánh 
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giá theo từng cấp hành chính sang đánh giá hiệu 
quả hệ thống cung ứng dịch vụ. 

Ba là, đánh giá toàn diện theo vòng đời của 
cung ứng dịch vụ hành chính công số: từ tiếp cận 
- xử lý - trả kết quả - phản hồi. Trọng tâm của 
nguyên tắc này là: dịch vụ có được vận hành tốt 
không, người dân có được phục vụ tốt không? 

Bốn là, có khả năng đo lường, so sánh, tích 
hợp vào hệ thống đánh giá cải cách hành chính 
hiện hành: khung tiêu chí này là một hợp phần 
của PAR Index, là cơ sở để hoàn thiện PAR Index 
hiện có. Khung tiêu chí đánh giá chất lượng cung 
ứng dịch vụ hành chính công có ý nghĩa quan 
trọng trong việc nâng cao chất lượng phục vụ 
người dân, doanh nghiệp; nâng cao tính hiệu quả, 
thực chất trong cải cách hành chính, thúc đẩy 
chuyển đổi số thực chất trong khu vực công. 

Năm là, bảo đảm các nguyên tắc đạo đức số, 
an toàn dữ liệu, hướng tới mục tiêu quản trị số. 

2.3.3. Cấu trúc khung bộ tiêu chí cung cấp 
dịch vụ hành chính công trên nền tảng số trong 
mô hình chính quyền địa phương hai cấp 

Trên cơ sở lý luận, pháp lý, thực tiễn cũng như 
những quan điểm, nguyên tắc đã được đề cập, 
bài viết đề xuất cấu trúc khung bộ tiêu chí đo 
lường chất lượng cung cấp dịch vụ hành chính 
công trên nền tảng số trong mô hình chính quyền 
địa phương hai cấp với 5 nhóm nội dung sau: 

Nhóm 1. Tiếp cận và sử dụng dịch vụ hành 
chính công trên nền tảng số 

Không chỉ dừng lại ở tiêu chí “có dịch vụ trực 
tuyến”, nội dung này hướng tới việc đo lường 
mức độ sử dụng dịch vụ trực tuyến trên thực tế, 
đánh giá khả năng tiếp cận, sử dụng dịch vụ 
hành chính công trên nền tảng số của người dân, 
doanh nghiệp. Tập trung vào các tiêu chí, như: 
(i) Tỷ lệ dịch vụ hành chính công được cung 
cấp toàn trình trên môi trường số; (ii) Khả năng 
truy cập dịch vụ hành chính công không phụ 

thuộc địa giới hành chính; (iii) Mức độ thân 
thiện, dễ sử dụng của cổng thông tin điện tử/ 
ứng dụng cung ứng dịch vụ hành chính công; 
(iv) Khả năng tiếp cận của nhóm yếu thế (người 
cao tuổi, người khuyết tật, người dân tộc thiểu 
số, người dân ở những vùng khó khăn).  

Nhóm 2. Hiệu quả xử lý hồ sơ dịch vụ hành 
chính công trên nền tảng số 

Nội dung này hướng tới mục tiêu đo lường 
hiệu quả thực chất của quá trình xử lý hồ sơ trên 
nền tảng số, tập trung vào các tiêu chí, như: (i) 
thời gian giải quyết hồ sơ; (ii) tỷ lệ hồ sơ được 
giải quyết toàn trình trên môi trường số; (iii) tỷ 
lệ hồ sơ bị gián đoạn giữa các khâu; (iv) tỷ lệ hồ 
sơ cần can thiệp xử lý truyền thống (xử lý thủ 
công) hoặc xử lý lại; (v) khả năng theo dõi, tra 
cứu trạng thái tiếp nhận và giải quyết hồ sơ theo 
thời gian thực. 

Nhóm 3. Liên thông, tích hợp và khai thác dữ 
liệu trong hệ thống dịch vụ hành chính công số 

Nội dung này hướng tới mục tiêu đo lường, 
đánh giá mức độ cung ứng dịch vụ hành chính 
công số vận hành dựa trên dữ liệu, thay vì dựa 
trên giấy tờ. Nội dung đánh giá tập trung vào các 
tiêu chí: (i) Mức độ liên thông, tích hợp và khai 
thác dữ liệu trong toàn bộ hệ thống cung ứng 
dịch vụ hành chính công số; (ii) Tỷ lệ hồ 
sơ không yêu cầu người dân nộp/ hoặc khai lại 
thông tin đã có trong hệ thống; (iii) Khả năng sử 
dụng dữ liệu dùng chung giữa các khâu tiếp nhận 
- xử lý - phê duyệt thủ tục dịch vụ; (iv) Khả năng 
tái sử dụng dữ liệu dân cư, đất đai, doanh 
nghiệp...; (v) Hiệu quả phối hợp giữa các tầng 
quản trị trong xử lý dịch vụ hành chính công số. 

Nhóm 4. Trải nghiệm và sự hài lòng của 
người dân và doanh nghiệp khi sử dụng dịch vụ 
hành chính công trên nền tảng số 

Nội dung này đánh giá chất lượng cung cấp 
dịch vụ hành chính công số từ trải nghiệm, góc 
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nhìn của người dân, doanh nghiệp - đối tượng 
thụ hưởng dịch vụ. Nội dung đánh giá tập trung 
vào các tiêu chí: (i) Mức độ hài lòng đối với dịch 
vụ hành chính công số (theo giao dịch thực tế); 
(ii) Mức độ tin cậy và sẵn sàng tiếp tục sử dụng 
dịch vụ hành chính công số; (iii) Tỷ lệ phản ánh, 
kiến nghị được tiếp nhận và xử lý trên nền tảng 
số; (iv) Tính hiệu quả, tiết kiệm thời gian, chi 
phí cho người dân, doanh nghiệp. 

Nhóm 5. Năng lực tổ chức và quản trị cung 
ứng dịch vụ hành chính công số 

Nội dung này đánh giá khả năng tổ chức thực 
hiện dịch vụ hành chính công số của chính 
quyền địa phương. Nội dung đánh giá tập trung 
vào các tiêu chí: (i) Cơ chế quản lý tập trung 
dịch vụ hành chính công tại cấp tỉnh; (ii) Năng 
lực số của đội ngũ cán bộ, công chức trực tiếp 
cung cấp dịch vụ hành chính công số; (iii) Cơ 
chế phân công, phối hợp trong tiếp nhận, giải 
quyết dịch vụ hành chính công số; (iv) Cơ chế 
giám sát, đánh giá chất lượng dịch vụ hành 
chính công số theo thời gian thực; (v) Mức độ 
cải tiến, cập nhật quy trình dựa trên dữ liệu và 
phản hồi của người dùng. 

3. Kết luận 
Trong bối cảnh chuyển đổi số khu vực công 

và tổ chức chính quyền địa phương hai cấp, 
nâng cao chất lượng cung ứng dịch vụ hành 
chính công trên nền tảng số không chỉ là yêu cầu 
kỹ thuật mà còn là vấn đề cốt lõi của quản trị 
công hiện đại. Cách thức thiết kế và đánh giá 
chất lượng cung ứng dịch vụ hành chính công 
số chính là thước đo quan trọng phản ánh trực 
tiếp năng lực quản trị, mức độ phối hợp liên cấp, 
liên ngành và khả năng phục vụ nhân dân. Vì 
vậy, việc quan tâm xây dựng và hoàn thiện 
khung tiêu chí đánh giá chất lượng cung ứng 
dịch vụ hành chính công trên nền tảng số trong 
bối cảnh tổ chức chính quyền địa phương hai 

cấp cần được xem là công cụ quản trị chiến 
lược, góp phần chuyển dịch từ quản lý hành 
chính sang quản trị phục vụ, qua đó nâng cao 
hiệu lực, hiệu quả quản trị công và chất lượng 
phục vụ người dân, doanh nghiệp trong giai 
đoạn tới r 
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