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PHIẾU KHẢO SÁT
SỰ HÀI LÒNG ĐỐI VỚI SỰ PHỤC VỤ CỦA CƠ QUAN HÀNH CHÍNH NHÀ NƯỚC TẠI THÀNH PHỐ HẢI PHÒNG NĂM 2026
	
Xin Ông/Bà vui lòng cho biết:
- Tên thủ tục hành chính đã thực hiện:............................................................
- Cơ quan giải quyết thủ tục hành chính:........................................................
- Hình thức thực hiện: Trực tiếp/ Trực tuyến toàn trình/ Trực tuyến một phần

	[bookmark: _Hlk140039919]Phần dành cho điều tra viên
Mã số phiếu:..........................................................
Họ tên điều tra viên:..............................................
Số điện thoại điều tra viên:....................................




GIỚI THIỆU KHẢO SÁT
Sở Nội vụ là cơ quan thường trực cải cách hành chính của Ủy ban nhân dân thành phố, hằng năm được giao triển khai 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 kính mong Ông/Bà tham gia trả lời đầy đủ, chính xác, khách quan các câu hỏi khảo sát. Các thông tin do Ông/Bà cung cấp được bảo mật theo quy định.
Kết quả đo lường sự hài lòng của người dân, tổ chức hằng năm sẽ được Sở Nội vụ tổng hợp, phân tích, xây dựng thành Chỉ số hài lòng của người dân, tổ chức đối với sự phục vụ của cơ quan hành chính nhà nước để báo cáo Ủy ban nhân dân thành phố và công bố công khai.
Phần A: THÔNG TIN CỦA NGƯỜI TRẢ LỜI KHẢO SÁT
Điều tra viên đọc câu hỏi và các phương án trả lời; ghi nhận đầy đủ, trung thực phương án do Ông/Bà lựa chọn và nhập trực tiếp kết quả vào phần mềm khảo sát.
Giới tính:
1. Nam
2. Nữ
Độ tuổi:
1. 18-24 tuổi
2. 25-34 tuổi
3. 35-49 tuổi
4. 50-59 tuổi
5. Từ 60 tuổi trở lên
Nghề nghiệp:
1. Nghỉ hưu
2. Không đi làm (ở nhà)
3. Làm công việc tự do (không ký hợp đồng lao động)
4. Sinh viên
5. Làm việc tại tổ chức, doanh nghiệp trong khu vực tư
6. Làm việc tại cơ quan, tổ chức, doanh nghiệp trong khu vực công
7. Khác (xin viết cụ thể):..................................
PHẦN B: CÂU HỎI KHẢO SÁT
Câu 1. Ông/Bà biết thông tin về cơ quan giải quyết thủ tục hành chính và quy định của thủ tục hành chính đã thực hiện qua những hình thức nào? Có thể lựa chọn nhiều phương án.
1. Qua Cổng Dịch vụ công hoặc Hệ thống thông tin giải quyết thủ tục hành chính của thành phố.
2. Qua các trang thông tin điện tử hoặc công cụ tìm kiếm trên Internet.
3. Qua mạng xã hội (Facebook, Zalo).
4. Qua các phương tiện thông tin đại chúng (truyền hình, phát thanh, báo chí).
5. Qua người thân, bạn bè.
6. Qua cán bộ, công chức.
7. Qua hình thức khác (xin ghi cụ thể): ………………………………
Câu 2. Ông/Bà có suy nghĩ thế nào về tình trạng công chức gây phiền hà, sách nhiễu cho người dân hiện nay?
1. Không có công chức nào gây phiền hà, sách nhiễu cho người dân.
2. Một số công chức gây phiền hà, sách nhiễu cho người dân.
3. Nhiều công chức gây phiền hà, sách nhiễu cho người dân.
Câu 3. Ông/Bà suy nghĩ gì về tình trạng người dân phải đưa tiền ngoài quy định (hay còn gọi là “tiền bôi trơn”) cho công chức trong quá trình giải quyết thủ tục hành chính?
1. Không có người dân nào phải đưa tiền ngoài quy định cho công chức.
2. Có một số người dân phải đưa tiền ngoài quy định cho công chức.
3. Có nhiều người dân phải đưa tiền ngoài quy định cho công chức.
Câu 4. Theo cảm nhận của Ông/Bà, các hình thức giải quyết thủ tục hành chính dưới đây phù hợp với bản thân Ông/Bà ở mức độ nào?
Điều tra viên đọc lần lượt từng hình thức để Ông/Bà đánh giá theo cảm nhận và nhu cầu của bản thân, không phụ thuộc vào việc đã từng sử dụng hình thức đó hay chưa.
	
	Rất không phù hợp
	Không phù hợp
	Phù hợp
	Rất phù hợp

	1. Nộp hồ sơ và nhận kết quả giải quyết thủ tục hành chính theo hình thức trực tiếp (tại cơ quan nhà nước).
	1
	2
	3
	4

	2. Nộp hồ sơ và nhận kết quả giải quyết thủ tục hành chính theo hình thức trực tuyến toàn trình (tất cả các công việc đều thực hiện qua mạng Internet).
	1
	2
	3

	4

	3. Nộp hồ sơ và nhận kết quả giải quyết thủ tục hành chính theo hình thức trực tuyến một phần (một số công việc trực tiếp tại cơ quan nhà nước và một số công việc qua mạng Internet).
	1
	2
	3
	4


Câu 5. Xin Ông/Bà cho biết mức độ hài lòng của Ông/Bà về các nội dung trong bảng dưới đây:
Điều tra viên căn cứ hình thức thực hiện thủ tục hành chính của người trả lời để đọc nội dung tương ứng. Đối với tiêu chí có nội dung phân cách bằng dấu “/”, người thực hiện trực tiếp đánh giá nội dung trước dấu “/”; người thực hiện trực tuyến toàn trình đánh giá nội dung sau dấu “/”; người thực hiện trực tuyến một phần được nghe cả hai vế và đánh giá chung trên cơ sở toàn bộ trải nghiệm thực tế.
Điều tra viên đọc lần lượt từng nội dung và đề nghị Ông/Bà lựa chọn một trong 05 mức độ sau:
Mức độ “Rất không hài lòng” được tính 1 điểm;
Mức độ “Không hài lòng” được tính 2 điểm;
Mức độ “Bình thường” được tính 3 điểm;
Mức độ “Hài lòng” được tính 4 điểm;
Mức độ “Rất hài lòng” được tính 5 điểm.
	Nội dung
	Mức độ hài lòng

	
	Rất không hài lòng
	Không hài lòng
	Bình thường
	Hài lòng
	Rất hài lòng

	VIỆC CUNG ỨNG DỊCH VỤ HÀNH CHÍNH CÔNG

	A. Tiếp cận dịch vụ

	1. Nơi tiếp nhận, giải quyết thủ tục hành chính có biển hiệu, hướng dẫn rõ ràng, giúp người dân dễ tìm, dễ thấy/ Địa chỉ dịch vụ công trực tuyến và thông tin liên hệ hỗ trợ được công bố rõ ràng, dễ tìm.
	1
	2
	3
	4
	5

	2. Nơi tiếp nhận, giải quyết thủ tục hành chính sạch sẽ, văn minh, có trang thiết bị cần thiết, giúp người dân giải quyết công việc thuận lợi / Việc đăng ký tài khoản và khai báo thông tin trên hệ thống dịch vụ công trực tuyến đơn giản, dễ hiểu, dễ thực hiện.
	1
	2
	3
	4
	5

	3. Thông tin về các hình thức tiếp nhận phản ánh, kiến nghị được công khai rõ ràng, dễ tìm tại nơi tiếp nhận, giải quyết thủ tục hành chính hoặc trên hệ thống trực tuyến, thuận tiện để người dân sử dụng khi cần thiết.
	1
	2
	3
	4
	5

	B. Thủ tục hành chính

	4. Quy định về thủ tục hành chính được niêm yết công khai đầy đủ, chính xác; dễ thấy, dễ đọc / Thông tin về thủ tục hành chính trên hệ thống trực tuyến được công khai đầy đủ, chính xác; dễ tìm, dễ tra cứu.
	1
	2
	3
	4
	5

	5. Thành phần hồ sơ giải quyết thủ tục hành chính mà Ông/Bà được yêu cầu nộp theo đúng quy định.
	1
	2
	3
	4
	5

	6. Thông tin về phí, lệ phí hoặc việc không thu phí, lệ phí được công khai rõ ràng; trường hợp có phát sinh, mức phí, lệ phí mà Ông/Bà được yêu cầu nộp đúng quy định.
	1
	2
	3
	4
	5

	7. Thời hạn giải quyết thủ tục hành chính được công khai đầy đủ, rõ ràng để Ông/Bà biết và theo dõi.
	1
	2
	3
	4
	5

	C. Việc hướng dẫn, hỗ trợ và giải quyết thủ tục hành chính

	8. Công chức tiếp nhận, hướng dẫn và giải quyết thủ tục hành chính có thái độ giao tiếp lịch sự, tôn trọng đối với Ông/Bà/ Các thông báo, phản hồi trong quá trình thực hiện dịch vụ công trực tuyến rõ ràng và kịp thời.
	1
	2
	3
	4
	5

	9. Công chức hướng dẫn hồ sơ đầy đủ, dễ hiểu, giúp Ông/Bà có thể hoàn thiện hồ sơ sau một lần hướng dẫn/ Thông tin hướng dẫn trên hệ thống trực tuyến đầy đủ, dễ hiểu, giúp Ông/Bà thực hiện hồ sơ thuận lợi.
	1
	2
	3
	4
	5

	10. Công chức tiếp nhận, hướng dẫn và giải quyết thủ tục hành chính tuân thủ đúng quy định/ Quá trình tiếp nhận và xử lý hồ sơ trực tuyến được thực hiện đúng trình tự, không yêu cầu thêm nội dung ngoài quy định.
	1
	2
	3
	4
	5

	D. Kết quả

	11. Kết quả giải quyết thủ tục hành chính của Ông/Bà được trả đúng thời hạn đã thông báo.
	1
	2
	3
	4
	5

	12. Kết quả giải quyết thủ tục hành chính của Ông/Bà có thông tin đầy đủ, chính xác.

	1
	2
	3
	4
	5

	13. Việc giải quyết thủ tục hành chính đối với Ông/Bà được thực hiện công bằng, không có sự phân biệt đối xử.
	1
	2
	3
	4
	5


	Câu 6. Trong các nội dung sau, Ông/Bà mong muốn cơ quan nhà nước ưu tiên cải thiện những nội dung nào?
Điều tra viên đọc lần lượt các nội dung và ghi nhận tối đa 03 nội dung do Ông/Bà lựa chọn.
	Nội dung
	Lựa chọn

	1. Nâng cao tính công khai, minh bạch trong cung cấp thông tin cho người dân, tổ chức.
	□

	2. Tăng cường trách nhiệm giải trình của cơ quan hành chính nhà nước đối với người dân, tổ chức.
	□

	3. Mở rộng cơ hội để người dân, tổ chức tham gia giám sát hoạt động của cơ quan hành chính nhà nước.
	□

	4. Nâng cao hiệu lực, hiệu quả hoạt động của cơ quan hành chính nhà nước.
	□

	5. Tăng cường cơ sở vật chất, trang thiết bị phục vụ giải quyết thủ tục hành chính cho người dân, tổ chức.
	□

	6. Nâng cao năng lực của công chức trong giải quyết thủ tục hành chính cho người dân, tổ chức.
	□

	7. Nâng cao tinh thần, thái độ phục vụ của công chức trong giải quyết thủ tục hành chính cho người dân, tổ chức.
	□

	8. Tăng cường ứng dụng công nghệ thông tin, chuyển đổi số trong giải quyết thủ tục hành chính cho người dân, tổ chức.
	□

	9. Nâng cao chất lượng cung ứng dịch vụ công trực tuyến, tạo thuận lợi cho người dân, tổ chức.
	□

	10. Nâng cao chất lượng tiếp nhận, giải quyết góp ý, phản ánh, kiến nghị của người dân, tổ chức.
	□


Ý KIẾN ĐÓNG GÓP
Ông/Bà có ý kiến, khó khăn, vướng mắc hoặc đề xuất nào khác nhằm nâng cao chất lượng phục vụ của cơ quan giải quyết thủ tục hành chính không?
...................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................
..................................................................................................................................................................................................................................................................
TRÂN TRỌNG CẢM ƠN ÔNG/BÀ ĐÃ THAM GIA TRẢ LỜI KHẢO SÁT!
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