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Người dân đánh giá dịch vụ công trực tuyến
và dịch vụ hành chính công năm 2021
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Chuyên gia phân tích chính sách công, 

Chương trình Phát triển Liên Hợp Quốc (UNDP) tại Việt Nam
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Nội dung chính

oGiới thiệu về Chỉ số PAPI

oDịch vụ công trực tuyến trong giai đoạn COVID-19 

năm 2021

o Sử dụng Cổng dịch vụ công trực tuyến quốc gia

o Mục đích sử dụng

oĐánh giá của người dân về dịch vụ hành chính công

o Dịch vụ cấp giấy chứng nhận quyền sử dụng đất

o Dịch vụ hành chính công cấp xã
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Giới thiệu về PAPI
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Tổng quan về khảo sát PAPI 2021
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Thực thi 
chính sách

Giám sát thực 
thi chính sách

Hoạch
định chính

sách

Đầu vào Quy trình Đầu ra

Đầu vào Quy trình Đầu ra

Mong đợi

Thực tiễn

Người dân và doanh nghiệp thấy gì từ bộ máy hành
chính công?
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Trước 2005

Từ 2005

Từ 2009

Từ 2014

Chưa có bộ chỉ số đánh giá nào

Không có dữ liệu công khai đánh

giá hoạt động của bộ máy chính

quyền các cấp

▪ Chỉ số Năng lực cạnh tranh cấp tỉnh (PCI)

▪ Chỉ số Hiệu quả quản trị và hành chính

công cấp tỉnh (PAPI)

▪ Chỉ số Năng lực cạnh

tranh cấp tỉnh (PCI)

▪ Chỉ số Năng lực cạnh tranh cấp tỉnh (PCI)

▪ Chỉ số Hiệu quả quản trị và hành chính công cấp tỉnh (PAPI)

▪ Chỉ số Minh bạch ngân sách (OBI/POBI)

▪ Chỉ số Cải cách hành chính nhà nước (PAR-Index)

▪ Chỉ số Hài lòng với thủ tục hành chính (SIPAS)

▪ Chỉ số Tình hình tham nhũng và công tác phòng, chống tham nhũng

(PACA)

▪ Chỉ số Chính phủ điện tử (ICT Index)

▪ Chỉ số Chuyển đổi số Việt Nam (DTI)

▪ …. 

TỪ KHÔNG ĐẾN CÓ: MỐC THỜI GIAN RA ĐỜI CÁC BỘ CHỈ SỐ 
ĐÁNH GIÁ HIỆU QUẢ CÔNG VỤ Ở VIỆT NAM
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PCIPAPI

OBI/POBI

PAR-INDEX

PACA 

ICT-INDEX

VDTI

SIPAS

PSI

WJI-Rule of Law Index: 

Chỉ số Pháp quyền thế giới

Global Corruption Perception Index

Phong vũ biểu cảm nhận tham nhũng

toàn cầu

Human Development Index

Chỉ số phát triển con người

Global E-Governance Index

Chỉ số Quản trị điện tử thế giới

Global Competitiveness Index

Chỉ số năng lực cạnh tranh toàn cầu

NHÀ NƯỚC
(cán bộ, công chức, viên chức)

Moody’s Country Credit Rating:

Hệ số tín nhiệm quốc gia Moody’s

THỊ TRƯỜNG
(doanh nghiệp)

XÃ HỘI
(công dân)

Global Innovation Index
Chỉ số đổi mới sáng tạo toàn cầu
(WIPO)

Những bộ chỉ số đo lường quản trị và điều
hành liên quan tới Việt Nam

https://www.oepm.es/export/sites/oepm/comun/documentos_relacionados/Noticias/2021/2021_09_21_GII_global_Innovation_Index_2021.pdf
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Bối cảnh khảo sát năm 2021

• 2021 là năm thứ nhất của nhiệm kỳ chính quyền

các cấp giai đoạn 2021-2026, cũng là năm thứ 2 

của đại dịch COVID-19

• Chọn địa bàn khảo sát mới dựa trên dữ liệu

Tổng điều tra dân số và nhà ở năm 2019

• 02 văn bản luật mới hoặc sửa đổi trong chương

trình xây dựng luật, pháp lệnh của Quốc hội

năm 2022 liên quan tới PAPI:

o Dự án Luật Thực hiện dân chủ cơ sở

o Sửa đổi Luật đất đai năm 2014

• Chính phủ ban hành và triển khai thực hiện

Chương trình tổng thể về cải cách hành chính

Nhà nước giai đoạn 2021-2030, trong đó đề ra 

mục tiêu đến 2025, tỉ lệ người dân hài lòng với

dịch vụ công đạt đến 90%
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Tổng quan và xu thế ở tám lĩnh vực nội dung 
PAPI đo lường từ 2019 đến 2021

* Ghi chú: Chỉ số nội dung 5: Thủ tục hành chính công đã được cấu trúc lại trong năm 2021, vì vậy so 
sánh điểm số qua hai năm 2020 và 2021 chỉ mang tính tương đối.
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Dịch vụ công trực tuyến
trong giai đoạn COVID-19 

năm 2021
o Tỉ lệ người dân sử dụng Cổng dịch vụ công trực tuyến quốc gia

o Mục đích sử dụng
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Câu hỏi nghiên cứu trong khảo sát PAPI 2021 

• Đối tượng: toàn bộ 15.833 người trả lời trong khảo sát PAPI 2021
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Tỉ lệ người đã sử dụng Cổng dịch vụ công
quốc gia năm 2021

3.53% đã sử dụng

Cổng dịch vụ công trực tuyến quốc gia

96.47% chưa sử dụng

Cổng dịch vụ công trực tuyến quốc gia

Trong số đó, chưa đến 1% sử dụng cho mục đích làm thủ tục

hành chính cho cá nhân hoặc gia đình

Phản ánh, kiến nghị 

về thủ tục hành chính

Tìm hiểu thông tin 

về quy trình thủ tục

Khác

Làm thủ tục hành chính

cho tôi/gia đình tôi

10%

2%

27%

61%

12%

4%

26%

58%

2020 2021

Chỉ có 3,53% người trả lời cho biết họ đã sử dụng Cổng dịch vụ công quốc gia năm 2021
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Phân bố những người đã sử dụng Cổng dịch vụ
công quốc gia theo tỉnh, 2021

• Trong số ít người đã sử
dụng Cổng dịch vụ công
quốc gia năm 2021 (3,5% 
số người được hỏi trên
toàn quốc), tỉ lệ người
dùng nhiều nhất đến từ
Bình Dương, Đà Nẵng, Hà 
Nội, Thừa Thiên-Huế và
Vĩnh Phúc, song cũng chỉ
dao động từ 0,12% đến
0,18%.

• Trong số những người
đã dùng Cổng dịch vụ
công trực tuyến quốc
gia để làm dịch vụ
hanh chính công, 92% 
hài lòng với dịch vụ
nhận được.

Bình Dương, 0.18%
Hà Nội, 0.17%

Vĩnh Phúc, 0.16%

Thừa Thiên-Huế, 
0.13%

Đà Nẵng, 0.12%

Hà Giang, 0.10%

TP. Hồ Chí Minh, 
0.10%

Bình Dương Hà Nội Vĩnh Phúc Thừa Thiên-Huế Đà Nẵng Hà Giang

TP. Hồ Chí Minh Ninh Bình Kon Tum Bình Thuận Quảng Nam Lạng Sơn

Hưng Yên Lai Châu Phú Yên Bình Phước Ninh Thuận Đồng Nai

Khánh Hòa Thái Bình Tây Ninh Cà Mau Bắc Kạn Điện Biên

Quảng Ngãi Đắk Lắk Lâm Đồng Lào Cai Quảng Trị Bạc Liêu

Phú Thọ Trà Vinh Bình Định Hậu Giang Hòa Bình Cần Thơ

Thanh Hóa Thái Nguyên Yên Bái Nghệ An Bà Rịa-Vũng Tàu Nam Định

Gia Lai Vĩnh Long Đồng Tháp Quảng Bình Hải Dương Đắk Nông

Tuyên Quang Hà Nam Sóc Trăng Tiền Giang Bến Tre Cao Bằng

Long An Hải Phòng Hà Tĩnh An Giang Kiên Giang Sơn La
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Phân bố tỉ lệ người dùng DVHCC qua Cổng dịch vụ công
quốc gia cho biết họ đã thanh toán trực tuyến cho dịch vụ
theo tỉnh, 2021

• Trong số ít người đã làm
dịch vụ công quốc gia năm
2021 (<1% số người được
hỏi trên toàn quốc), tỉ lệ
cho biết đã thực hiện
thanh toán trực tiếp được
qua Cổng dịch vụ công là
28,5%, tổng hợp từ 31 
tỉnh/thành phố có phát
sinh giao dịch. Trong đó, tỉ
lệ cao nhất từ Hà Nội (8%), 
Đồng Nai & Gia Lai (7%), TP 
HCM (6%), Thái Nguyên, 
Quảng Ngãi, Tây Ninh, Bình 
Dương (5%)

TP. HÀ NỘI

8%
TỈNH ĐỒNG NAI

7%

TỈNH GIA LAI

7%

TP. HỒ CHÍ MINH

6%

TỈNH THÁI NGUYÊN

5%

TỈNH QUẢNG NGÃI

5%

TỈNH TÂY NINH

5%TỈNH BÌNH DƯƠNG

5%

TP. HÀ NỘI TỈNH ĐỒNG NAI TỈNH GIA LAI TP. HỒ CHÍ MINH TỈNH THÁI NGUYÊN

TỈNH QUẢNG NGÃI TỈNH TÂY NINH TỈNH BÌNH DƯƠNG TP. CẦN THƠ TỈNH NINH BÌNH

TỈNH PHÚ YÊN TỈNH THÁI BÌNH TỈNH YÊN BÁI TỈNH THỪA THIÊN HUẾ TỈNH ĐẮK LẮK

TỈNH QUẢNG TRỊ TỈNH KHÁNH HOÀ TỈNH HƯNG YÊN TỈNH ĐẮK NÔNG TỈNH BÌNH PHƯỚC

TỈNH HÀ GIANG TỈNH KON TUM TỈNH LÀO CAI TỈNH VĨNH PHÚC TỈNH CÀ MAU

TỈNH LẠNG SƠN TỈNH CAO BẰNG TỈNH LAI CHÂU TỈNH HOÀ BÌNH TỈNH BÌNH THUẬN

TỈNH HẬU GIANG
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Khoảng cách giữa tỉ lệ người sử dụng cổng dịch vụ công
trực tuyến và tỉ lệ sử dụng internet theo đơn vị tỉnh, 2020-2021

• Các tỉnh Bình Dương, Bình Phước, Hà Nội, Hưng Yên, Lâm Đồng, Thừa Thiên-Huế và
Vĩnh Phúc có một số tiến bộ trong cung ứng dịch vụ hành chính công điện tử. 

• Ngược lại, Cao Bằng, Hòa Bình, Quảng Ngãi và Vĩnh Long đạt điểm thấp hơn năm 2020. 
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8.1:Sử dụng cổng thông tin
điện tử của chính quyền
địa phương (2021)

8.1: Sử dụng cổng thông tin
điện tử của chính quyền
địa phương (2020)

8.2: Tiếp cận và sử dụng
Internet tại địa phương (2021)

8.2: Tiếp cận và sử dụng
Internet tại địa phương (2020)
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Hỗ trợ cải thiện Cổng dịch vụ công trực tuyến
Thừa Thiên-Huế

Trước tháng 5/2022

Từ tháng 5/2022

Hỗ trợ gia tăng số người

sử dụng từ 4% năm 2021 

lên 20% sau 6 tháng đầu

năm 2022.
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Nhận thức và quan tâm đối với bản Chính sách về
Quyền riêng tư còn hạn chế

60/63 59/63

18/50

3/63 4/63

32/50

0

10

20

30

40

50

60

70

Cổng DVC Cổng TTĐT ƯDTM

Có hay không chính sách về quyền riêng tư?

Có

Không

Nguồn: https://papi.org.vn/danh-gia-viec-bao-ve-du-lieu-ca-nhan-tren-cac-nen-tang-tuong-tac-voi-

nguoi-dan-cua-chinh-quyen-dia-phuong-nam-2022/
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Thời gian trung bình để nhận
được phản hồi: 2,22 ngày

17/32

58/63 55/63

9

15/32

5/63 8/63
121

0
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32 Chính sách về quyền 
riêng tư của các UDTM

63 Cổng DVC trực 
tuyến

63 Cổng TTĐT cấp tỉnh Tỷ lệ phản hồi nhận 
được

Không

Có

Đánh giá mức độ phản hồi của chính quyền địa phương với các yêu cầu của 
công dân về cập nhật thông tin tài khoản và tiếp cận các phương thức bảo vệ 
dữ liệu cá nhân đã được chính quyền địa phương phát triển

Số lượng các kênh tương tác có cung cấp 

thông tin liên lạc cho công dân

Tổng số lượng các thư điện tử được 

gửi đi và số lượng phản hồi nhóm 

nghiên cứu ghi nhận được trong thời 

gian đánh giá 

Nguồn: https://papi.org.vn/danh-gia-viec-bao-ve-du-lieu-ca-nhan-tren-cac-nen-tang-tuong-tac-voi-

nguoi-dan-cua-chinh-quyen-dia-phuong-nam-2022/
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Phát hiện và thông điệp chính

• Kể từ khi Việt Nam triển khai Cổng dịch vụ công trực tuyến

quốc gia từ cuối năm 2019, PAPI tiến hành đo lường hiệu quả

hoạt động của dịch vụ này từ trải nghiệm thực tế của người

dân.

• Thời điểm đại dịch COVID-19 năm 2021 có thể là cơ hội tốt để

thúc đẩy nhu cầu sử dụng dịch vụ công trực tuyến. Tuy nhiên, 

số lượng người sử dụng Cổng dịch vụ công trực tuyến Quốc

gia năm 2021 vẫn chỉ tương đương với số lượng ghi nhận được

từ khảo sát năm 2020. 

• Dữ liệu khảo sát PAPI về quản trị điện tử có tác dụng làm cơ sở

để chính quyền các cấp theo dõi tiến trình thực hiện chính phủ

điện tử, chính phủ số đến 2025 theo cam kết của Chính phủ

vào tháng 6 năm 2021.
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Thủ tục hành chính công
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Một số phát hiện chính từ Chỉ số nội dung 5: 
Thủ tục hành chính công, 2021

• Điểm số các tỉnh dao động trong

khoảng hẹp từ 6,64 đến 7,77 

điểm trên thang điểm từ 1-10. 

• Các tỉnh, thành phố trong nhóm

dẫn đầu phân bố khá đều trên

toàn quốc. Tuy nhiên, các tỉnh 

Tây Nguyên và Nam Trung Bộ

dường như tụt lại phía sau, 

tương tự kết quả năm 2020.
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Đánh giá chất lượng dịch vụ cấp giấy CNQSD đất
năm 2021 của tỉnh

• Người sử dụng dịch vụ

này ở TT-Huế khá hài

lòng với dịch vụ song 

khoảng cách tới điểm

hoàn hảo vẫn còn

khoảng cách.
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Đánh giá chất lượng dịch vụ hành chính cấp 
xã/phường năm 2021 của tỉnh

• TT-Huế: Cần nâng cao

năng lực thực hiện dịch

vụ hành chính của công

chức, viên chức ‘một cửa’ 

cấp xã. 
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Trải nghiệm dịch vụ ‘một cửa’ khi làm thủ tục giấy CNQSD đất 
ở cấp huyện so với làm thủ tục hành chính ở cấp xã, 2021

• Ngoài ra, người làm thủ tục xin cấp mới hoặc cấp đổi giấy CNQSD đất thường phải đi qua 
nhiều ‘cửa’, gặp nhiều người để giải quyết công việc hơn so với những người làm các
giấy tờ tùy thân ở bộ phận tiếp nhận và trả kết quả ở xã/phường/thị trấn
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Tỉ lệ người làm thủ tục giấy CNQSD đất đã phải “chung chi” 
năm 2021 theo tỉnh
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Chi phí xã hội rất lớn!



PAPI

Phát hiện và thông điệp chính

• PAPI là ‘phong vũ biểu’ không chỉ đo lường hiệu quả quản trị và hành chính

công cấp tỉnh mà còn cho biết những mối quan tâm và kỳ vọng của người dân

từng năm.

• Chỉ số PAPI có rất nhiều chỉ tiêu đánh giá (các điểm dữ liệu) cần các cấp chính

quyền địa phương quan tâm để hiểu rõ hơn đánh giá và kỳ vọng của người

dân. PAPI như một ‘tấm gương’ để các địa phương ‘soi chiếu’ về hiệu quả công

tác điều hành và cung ứng dịch vụ công trong năm qua.

• Năm 2021 là năm bản lề của nhiệm kỳ chính quyền các cấp giai đoạn 2021-

2026, Chỉ số PAPI 2021 cung cấp dữ liệu cơ sở để các tỉnh, thành phố theo dõi

tiến trình thực hiện nhiệm vụ trong quản lý, điều hành, thực thi chính sách và

cung ứng dịch vụ công, phục vụ nhân dân hướng tới 2026.
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