
Kính gửi: Chủ tịch Ủy ban nhân dân thành phố 

Thực hiện Kế hoạch cải cách hành chính nhà nước thành phố Hải Phòng 
năm 2026 ban hành kèm theo Quyết định số 5526/QĐ-UBND ngày 26/12/2025 
của Ủy ban nhân dân thành phố về nội dung đo lường sự hài lòng của người dân, 
tổ chức đối với sự phục vụ của cơ quan hành chính nhà nước; Sở Nội vụ đã xây 
dựng dự thảo Kế hoạch đo lường sự hài lòng của người dân, tổ chức năm 2026 và 
03 mẫu phiếu khảo sát kèm theo. 

Trên cơ sở kết quả triển khai năm 2025 và tình hình thực tế năm 2026, Sở 
Nội vụ đã rà soát, kế thừa các nội dung còn phù hợp, đồng thời điều chỉnh phương 
pháp khảo sát, cách chọn mẫu, phân bổ mẫu, cách tính chỉ số và nội dung phiếu 
khảo sát. Sở Nội vụ báo cáo, trình Chủ tịch Ủy ban nhân dân thành phố một số 
nội dung chủ yếu như sau: 

1. Phương pháp khảo sát và cách tính chỉ số 

Năm 2025, việc đo lường được thực hiện qua 02 kênh: khảo sát trực tiếp 
do điều tra viên thực hiện và đánh giá trên Cổng Dịch vụ công quốc gia. Chỉ số 
hài lòng chung được tính từ 90% kết quả khảo sát trực tiếp và 10% kết quả đánh 
giá trên Cổng Dịch vụ công quốc gia. 

Năm 2026, dự thảo Kế hoạch tiếp tục thực hiện khảo sát thông qua điều tra 
viên nhưng chuyển từ khảo sát trực tiếp sang khảo sát qua điện thoại có cấu trúc. 
Điều tra viên sử dụng thống nhất nội dung giới thiệu, kịch bản phỏng vấn và phiếu 
khảo sát; kết quả được nhập trực tiếp vào phần mềm. 

Từ tháng 6/2026, Cổng Dịch vụ công quốc gia không còn cung cấp số liệu 
đánh giá theo từng cơ quan, đơn vị để địa phương khai thác, tổng hợp; do đó, cấu 
phần 10% từ nguồn dữ liệu này không tiếp tục được sử dụng để tính chỉ số hài 
lòng năm 2026. 

2. Đối tượng, quy mô và cách chọn mẫu khảo sát 

Phạm vi đánh giá gồm 14 sở, ban, ngành và 114 Ủy ban nhân dân xã, 
phường, đặc khu, với 13.000 phiếu chính thức, gồm 11.600 phiếu khối xã, 
phường, đặc khu và 1.400 phiếu khối sở, ban, ngành. Khối xã, phường, đặc khu 
cơ bản giữ số lượng phiếu năm 2025; danh sách khảo sát được lập từ Hệ thống 
thông tin giải quyết thủ tục hành chính và nguồn dữ liệu quản lý hợp pháp, thay 
cho chọn hộ dân theo thôn, tổ dân phố. 

Khối sở, ban, ngành được phân bổ mẫu theo số lượng hồ sơ, giao dịch hành 
chính, khả năng lập danh sách và tính chất hoạt động, thay cho phân bổ bình quân 
như năm 2025. Danh sách dự phòng bằng 100% số phiếu chính thức, chỉ sử dụng 
để thay thế trường hợp không liên lạc được, từ chối trả lời, sai đối tượng hoặc 
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CT Đ.T.Trung x
PCT TT L.A.Quân x
PCT L.T.Kiên x
PCT Đ.T.Đức x
PCT N.M.Hùng x
PCT T.V.Quân x
PCT H.M.Cường x
Q.CVP N.H.Long x
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PCVP N.T.Hùng
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không đủ điều kiện và không làm tăng tổng số phiếu. 

3. Nội dung và mẫu phiếu khảo sát 

Dự thảo sử dụng 03 mẫu phiếu riêng cho: khối xã, phường, đặc khu; khối 
sở, ban, ngành; cơ quan, đơn vị đặc thù gồm Văn phòng Ủy ban nhân dân thành 
phố và Thanh tra thành phố. Các phiếu được biên tập phù hợp với hình thức khảo 
sát qua điện thoại có cấu trúc, bổ sung chỉ dẫn cho điều tra viên và thống nhất 
cách ghi nhận câu trả lời. 

4. Sử dụng kết quả 

Kết quả đo lường được sử dụng phục vụ quản trị, chỉ đạo, điều hành, cải 
tiến chất lượng phục vụ và đánh giá kết quả cải cách hành chính. Trên cơ sở kết 
quả công bố, các cơ quan, đơn vị, địa phương có trách nhiệm xây dựng giải pháp 
khắc phục những nội dung còn hạn chế; Sở Nội vụ tổ chức kiểm tra, hướng dẫn 
đối với đơn vị có kết quả thấp hoặc còn khó khăn, vướng mắc. 

5. Thẩm quyền ban hành 

Căn cứ khoản 3 Điều 17 và Điều 20 Luật Tổ chức chính quyền địa phương 
số 72/2025/QH15, việc ban hành Kế hoạch đo lường sự hài lòng của người dân, 
tổ chức năm 2026 thuộc thẩm quyền của Chủ tịch Ủy ban nhân dân thành phố. 

Sở Nội vụ kính trình Chủ tịch Ủy ban nhân dân thành phố xem xét, ban 
hành Kế hoạch để tổ chức thực hiện (gửi kèm dự thảo Kế hoạch và 03 mẫu phiếu 
khảo sát)./. 

 

Nơi nhận: 
- Như trên; 

- PCT UBND TP H.M.Cường 

- Giám đốc; PGĐ H.V.Đức; 

- Lưu: VT, P.CCHC&PC. 

GIÁM ĐỐC 

 

Sái Thị Yến 
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